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El objetivo del presente trabajo, es la propuesta del Sistema Integrado de Gestión 
Basado en las Normas ISO 9001:2015, ISO 14001:2015 y OHSAS 18001: 2007, en la 
Gerencia de Servicios a la Ciudad de la Municipalidad Distrital de José Luis Bustamante 
y Rivero Arequipa 2016 - 2017, con la finalidad de mejorar los servicios en lo referente 
a la Calidad, Medio Ambiente, Seguridad y Salud en el Trabajo; el trabajo se compone 
de los siguientes capítulos: 
En el capítulo I. En este capítulo se ha desarrollado el planteamiento del problema, 
los objetivos, la justificación el alcance, y se ha descrito las limitaciones que se han 
identificadas con la realización del trabajo. 
En el capítulo II. Se ha revisado las publicaciones realizados por otros autores 
sobre trabajos similares; el siguiente punto desarrollado son los conceptos relacionados 
con la Calidad, Medio Ambiente, Seguridad y Salud, ordenados por cada sistema; 
(Calidad, Medio Ambiente, Seguridad y Salud en el Trabajo). 
En el capítulo III. En este capítulo se ha descrito las funciones de la Gerencia de 
Servicios a la Ciudad, organigrama visión, misión, valores, documentos estratégicos 
análisis interno y externo.  
En el capítulo IV. En este capítulo se ha elaborado los instrumentos para realizar 
el análisis de línea base; estos instrumentos han sido elaborados en base a los 
requisitos de las normas ISO 9001:2015, ISO 14001:2015 y OHSAS 18001:2007. Para 
tabular los resultados se ha aplicado el método de análisis de frecuencias. Los 
resultados han sido interpretados en base a una escala establecida para cada Sistema. 
En el capítulo V. Se ha elaborado los documentos del Sistema Integrado de 
Gestión de acuerdo a la metodología del PHVA (Planificar, Hacer, Verificar y Actuar); 
verificando el cumplimiento de los requisitos de las normas ISO 9001:2015, ISO 






The objective of this thesis is the proposal of the integrated management system 
Based on the ISO 9001: 2015, ISO 14001: 2015 and OHSAS 18001: 2007 standards, in 
the Management of Services to the City of the District Municipality of José Luis 
Bustamante And Rivero Arequipa 2016 - 2017, with the aim of improving services in 
terms of quality, environment, safety and health at work; The work is composed of the 
following chapters: 
In Chapter I. In this chapter the problem approach, the objectives, the justification 
of the scope have been developed, and the limitations that have been identified with the 
accomplishment of the work have been described. 
In chapter II. We have reviewed the publications made by other authors on similar 
works; The next point developed are the concepts related to quality, environment, safety 
and health, ordered by each system; (Quality, environment, safety and health). 
In chapter III. This chapter has described the functions of city service management, 
organization chart vision, mission, values, strategic documents internal and external 
analysis. 
In Chapter IV. This chapter has developed the tools to perform baseline analysis; 
These instruments have been developed based on the requirements of ISO 9001: 2015, 
ISO 14001: 2015 and OHSAS 18001: 2007 standards. To tabulate the results, the 
method of frequency analysis has been applied. The results have been interpreted on 
the basis of an established scale for each system. 
In Chapter V. The documents of the integrated system of management have been 
elaborated according to the methodology of the methodology of the Plan, Do, Verify and 
Act; Verifying compliance with the requirements of ISO 9001: 2015, ISO 14001: 2015 
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Al hacer uso del término Municipalidad y de los servicios que en el mismo se 
prestan, inmediatamente se hace referencia a lentitud, pérdida de tiempo burocracia, 
mala atención, corrupción, falta de planificación y en especial se trae a colación el 
término “no hacen nada”. Sin embargo, es mucho más notorio cuando se toca el tema 
de los servicios que se prestan, en especial el servicio de limpieza pública que no solo 
se enmarca el servicio que se presta, sino también las condiciones de trabajo de las 
personas que ejecutan dicho servicio y que pertenece a la Gerencia de Servicios a la 
Ciudad. 
No se tiene que dejar de lado, la falta de la documentación adecuada, que 
permita que todos sigan un mismo camino, y no que cada quien haga su trabajo de la 
forma que este estime por conveniente; a ello se suma la falta de actualización de la 
información, difusión, control y entrega final al usuario. Si bien es cierto, la Municipalidad 
cuenta con documentos estratégicos que tiene alcance a la Gerencia de Servicios a la 
Ciudad, estos no tienen una redacción estandarizada, muchos están desactualizados, 
lo que demuestra la falta de organización en el tema documental. 
En este contexto, se ha decidido iniciar acciones para cambiar la realidad del 
servicio de Limpieza pública de la Gerencia de Servicios a la Ciudad; es así, que en el 
presente trabajo, se presenta la propuesta de un Sistema Integrado de Gestión basado 
en las normas técnicas ISO 9001 - 2015, ISO 14001 - 2015 y OHSAS 18001 - 2007, el 
cual resulta ser una herramienta esencial para mejorar la calidad de servicio que presta 
dicha Gerencia en el ejercicio de sus funciones a través de la Limpieza pública del 
Distrito, por tal motivo, se presenta el siguiente Sistema Integrado de Gestión basado 
en la estructura que otorga la Universidad Tecnológica del Perú – Arequipa, presentada 
de la siguiente manera: 1) Generalidades; 2) Marco teórico; 3) Descripción de la 
Municipalidad; 4) Metodología de implementación; 5) Resultados y análisis, 6) 




Las conclusiones y recomendaciones, se expresan en los hallazgos y 
expectativas encontradas y plasmadas el desarrollo de la presente propuesta que va en 
relación con el objetivo general y objetivos específicos planteados; por otra parte, las 
recomendaciones están dirigidas para que la etapa de la implantación tenga los 
resultados esperados; cierra el trabajo, las referencias bibliográficas que han sido 
consultadas para la realización de la presente propuesta. 
La parte de los anexos, contiene los siguientes documentos: a) Lista de tablas; 
b) Lista de Figuras; c) Procedimientos integrados y los d) Procedimientos operativos. 
El documento ha sido redactado siguiendo las recomendaciones y guías 
entregadas por el asesor; el presente trabajo ha sido redactado siguiendo las 






















1.1 Planteamiento del Problema 
1.1.1 Descripción del problema. 
Las Municipalidades Distritales cumplen un rol fundamental en la 
sociedad, que emana directamente de la ley orgánica de 
Municipalidades, dentro de estas obligaciones, está el prestar los 
servicios de limpieza pública dentro de cada jurisdicción. 
 La Municipalidad Distrital de José Luís Bustamante y Rivero no 
es ajena a esta obligatoriedad y presta este servicio a través de la 
Gerencia de Servicios a la Ciudad, el cual comprende, además, el 
mantenimiento de parques y jardines. 
En la actualidad existe una serie de deficiencias, relacionadas con 
la prestación de estos servicios, debido a que no se cuenta con 
procedimientos estandarizados, no existe un control adecuado de los 
procesos de recojo de los residuos sólidos, existen quejas de los vecinos 
por la calidad del servicio, la misma sociedad no tiene una cultura de 
cuidado por el Medio Ambiente y la limpieza de su Distrito, por otra parte, 
no se cuenta con un Sistema de Gestión de la Seguridad y Salud en el 
Trabajo; si bien es cierto, se cuenta con un plan de Seguridad y Salud en 
el Trabajo que data del 2014, la elaboración de este y otros documentos, 
no está estandarizado de acuerdo a las exigencias de la normativa 
vigente, más aun, existe en algunos casos duplicidad de documentos y 





1.1.2 Interrogante del problema. 
¿De qué manera se puede mejorar la Calidad, Medio Ambiente, 
Seguridad y Salud de los trabajadores que laboran en la Gerencia de 
Servicios a la Ciudad de la Municipalidad Distrital de José Luís 
Bustamante y Rivero? 
 
1.2 OBJETIVOS 
1.2.1 Objetivo General 
Elaborar la propuesta de Sistema Integrado de Gestión basado en 
las Normas ISO 9001:2015, ISO 14001:2015 y OHSAS 18001: 2007, en 
la Gerencia de Servicios a la Ciudad de la Municipalidad Distrital de José 
Luis Bustamante y Rivero. 
1.2.2 Objetivos Específicos 
 Analizar la calidad de los servicios que presta la Gerencia de Servicios 
a la Ciudad de la Municipalidad Distrital de José Luís Bustamante y 
Rivero 
 Analizar los Aspectos Ambientales de la Gerencia de Servicios a la 
Ciudad de la Municipalidad Distrital de José Luís Bustamante y Rivero 
 Analizar la Seguridad y la Salud de los trabajadores de la Gerencia de 
Servicios a la Ciudad de la Municipalidad Distrital de José Luís 
Bustamante y Rivero. 
 Elaborar los documentos del Sistema Integrado de Gestión de acuerdo 
a los requisitos de la norma ISO 9001 - 2015, ISO 14001 - 2015 y 
OHSAS 18001 - 2007, en la Gerencia de Servicios a la Ciudad de la 




1.3.1 Justificación institucional y legal. 
La Ley N° 27972, Ley Orgánica de Municipalidades, publicada el 
06 de mayo del 2003, establece claramente las funciones de las 
Municipalidades Distritales y especifica que estas son las encargadas del 
manejo de los Residuos Sólidos; es por ello que la Gerencia de Servicios 
a la Ciudad, de la Municipalidad Distrital de José Luís Bustamante y 
Rivero se encuentra en la obligación de prestar un servicio de calidad a 
su jurisdicción. 
La Ley N° 28611, publicada el 13 de octubre del 2005, Ley 
General del Ambiente, establece que los gobiernos locales son los 
encargados del ordenamiento urbano y rural en concordancia con la 
política ambiental nacional y con las normas urbanísticas nacionales, 
acordes con el crecimiento planificado, y evaluados bajo aspectos 
socioeconómicos y la legislación vigente. Esta exigencia legal traslada la 
responsabilidad a la Gerencia de Servicios a la Ciudad para que realice 
las gestiones necesarias para el cuidado del Medio Ambiente. El Decreto 
Legislativo N° 1055, modifica la Ley N° 28611, Ley General del Ambiente, 
en los artículos 32, 42, 43, y 51. 
La Ley N° 29783, “Ley de Seguridad y Salud en el Trabajo”, 
publica el 19 de agosto del 2011; es de aplicación tanto para la empresa 
privada, las instrucciones públicas y los profesionales independientes. Al 
igual que en las demás normas legales, este instrumento legal establece 
una serie de exigencias que los empleadores deben de implementar en 
materia de Seguridad y Salud en el Trabajo para proteger a los 
trabajadores; exigiendo específicamente que se tiene que implementar el 
Sistema de Gestión de la Seguridad y Salud en el Trabajo, modificada 
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por la Ley N° 30222 Ley que modifica la Ley N° 29783, en los artículos 
13, 26, 28, y 32. 
Ley N° 27314, Ley General de Residuos Sólidos, publicada el 20 
de julio del 2000, tiene como objetivo establecer derechos, obligaciones, 
atribuciones y responsabilidades de la sociedad en su conjunto, para 
asegurar una gestión y manejo de los residuos sólidos, sanitaria y 
ambientalmente adecuada, con sujeción a los principios de minimización, 
prevención de riesgos ambientales y protección de la salud y el bienestar 
de la persona humana. El Decreto Legislativo N° 1065 que modifica Ley 
N° 27314, Ley General de Residuos Sólidos en los artículos 4, 5, 6, 7, 8, 
9, 10, 12, 16, 19, 27, 28, 29, 30, 31, 32, 33, 34, 35, 36, 37, 38, 39, 44, 48, 
49 y 50. 
La propuesta de un Sistema Integrado de Gestión, facilitaría a la 
Gerencia de Servicios a la Ciudad el cumplimiento de las exigencias 
establecidas en las normas legales para mejorar paulatinamente la 
calidad del servicio de Limpieza Pública que realiza la Municipalidad. 
1.3.2 Justificación técnica. 
En la actualidad, existen una serie de herramientas que la 
Municipalidad puede elegir para implementar un Sistema Integrado de 
Gestión (Calidad, Medio Ambiente, Seguridad y Salud en el Trabajo), 
dentro de este ramillete de normas internacionales se tiene la norma     
ISO 9001 - 2015 que sirve como guía para gestionar la calidad, la norma 
ISO 14001 - 2015 que sirve de guía para la gestión de los Aspectos 
Ambientales, y la norma OHSAS 18001 - 2007, que es una guía para la 
gestión de la Seguridad y Salud en el Trabajo. 
La ventaja que ofrece estas tres normas, es la similitud entre los 
esquema y requisitos, lo que permite que se puedan integrar fácilmente 
y minimiza la tarea de la implementación del Sistema Integrado de 
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Gestión, permitiendo que los procesos tengan un control con mayor 
simplificación, es por estas razones que el uso de estas tres nomas se 
convierte en el aliado técnico estratégico para la consecución de los 
objetivos propuestos. 
 
1.4 Alcances y limitaciones 
1.4.1 Alcances. 
La propuesta de Sistema Integrado de Gestión para la Gerencia 
de Servicios a la Ciudad, elaborado bajo las normas ISO 9001 - 2015, 
ISO 14001 - 2015 y OHSAS 18001 - 2007 aplica a las actividades de 
Limpieza Pública y Mantenimiento de Parques y Jardines, las que se 
encuentran descritos en el Manual de Organización y Funciones de la 
Municipalidad. 
1.4.2 Limitaciones. 
Realizar un Sistema Integrado de Gestión es una herramienta de 
mejora, se han presentado una serie de dificultades por los trámites 
documentales que detienen el proceso, a ello se suma el hermetismo 
sobre la entrega de la información documentada que poseen bajo su 
responsabilidad. Se puede acotar que la principal limitación es el acceso 
a la información, la inexistencia o desactualización de la documentación; 
a esto se suma la limitación de acceso a información necesaria para la 
elaboración del Sistema Integrado de Gestión, el horario de trabajo, los 









2 MARCO TEÓRICO 
2.1 Antecedentes / Marco Referencial 
Para estar informados lo que pasa en los últimos años en materia del 
tema elegido, se ha revisado trabajos que otros autores han realizado en el 
pasado; la revisión de la literatura nos sitúa en la situación del estado del arte y 
nos posiciona en como otros autores han abordado el tema y como le han dado 
solución. De los trabajos que contenían información importante se ha realizado 
un resumen el mismo que a continuación se procede a describir. 
El documento titulado “Sistema Integrado de Gestión del Municipio de 
Copacabana”, Vera (s.f.), refiere que la implementación del Sistema 
Integrado de Gestión obedece a la integración del Sistema de Gestión de 
la Calidad con el Modelo Estándar de Control Interno como mecanismo 
de articulación de estrategias con fines comunes, en aras de dar 
cumplimiento a la línea estratégica del Plan de Desarrollo (Vera, s.f) 
El artículo titulado “Sistema de gestión de la calidad para el gobierno del 
Municipio Rafael Urdaneta, Estado Táchira, Venezuela”, Madriz, 
Gonzáles, Castillo y Parra (2009), definen como su objetivo de su artículo 
la propuesta de un sistema de gestión de la calidad para el gobierno del 
Municipio Rafael Urdaneta. El estudio fue cualitativo, diseño de campo y 
nivel descriptivo. Se identificaron como criterios de calidad de gestión: 
visión centrada en el desarrollo integral del municipio, procesos 
planificados y estratégicos, integración de actores y aliados. Se encontró 
en cuanto a la estructura sistémica, que el elemento estratégico es la 
existencia de una visión global del entorno. En el comportamiento del 
sistema, destacó la alta complejidad y un débil proceso de 
retroalimentación. Se concluye en un sistema que demanda 
mejoramiento en cuanto a la planificación y la retroalimentación.  
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Se plantearon propuestas que incluyen a la comunidad, procesos 
internos, percepción financiera y, aprendizaje y crecimiento (Madriz, 
Gonzáles, Castillo, y Parra, 2009)  
El artículo titulado “Propuesta de un modelo de gestión para mejorar la 
dirección municipal de la provincia de Otuzco”, Ramos (2012), realiza el 
estudio de los órganos de gobierno y dirección del concejo municipal de 
Otuzco, consistente en un análisis histórico y sociológico de sus 
funciones de gobierno, ejecutivo y técnico, en la perspectiva de mejorar 
la gestión municipal a través de la ejecución de obras de infraestructura 
y prestación de servicios públicos. Los resultados obtenidos dan cuenta 
de desviaciones, diferencias y limitaciones en el cumplimiento de 
competencias, manejo de recursos y la prestación de servicios públicos. 
Tras un análisis comparativo, se propone el “Modelo de Gestión EFQM” 
para alcanzar una buena gestión de procesos, personal, recursos, 
liderazgo del Gobierno y Órganos de Dirección, incidiendo en la calidad 
de vida de la ciudadanía; reduciendo carencias, pobreza extrema, 
mejorando competencias y desarrollo sostenido (Ramos, 2012) 
En la tesis titulada “Guía metodológica para la implementación de un 
Sistema Integrado de Gestión en la empresa Cortiplast S. A.”, Flores y 
Arellano (2012), el desarrollo de la tesis presenta una guía para la 
integración de las Normas ISO 9001:2008, OHSAS 18001: 2007 e ISO 
14001:2004 en la empresa Cortiplast S. A. con un enfoque basado en 
procesos. Inician con la etapa de diagnóstico para la cual se considera la 
utilización de una lista de verificación integrada con las normas en 
mención. Posteriormente describen los procesos de gestión de Cortiplast 
y la recomendación de crear un comité de gestión, para posteriormente 
determinar las herramientas de medición necesarias para efectuar el 
diagnóstico inicial, cuyos resultados permitan identificar errores y en base 
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a ellos plantear una Guía metodológica de un sistema integrado de 
gestión. Por último, la tesis finaliza presentando prácticamente la Guía 
metodológica de un Sistema Integrado de Gestión, mostrando el mapa 
de procesos y con indicadores adecuados a los requerimientos 
principales dentro de su sistema de gestión integrado. 
2.2 Marco Conceptual 
2.2.1 Relacionado con la calidad. 
Sistema de Calidad. Los Sistemas de Calidad, ayuda a la Municipalidad 
al establecimiento de una metodología para alcanzar los objetivos 
institucionales en arreglo con las normas legales vigentes garantizando 
que se cumpla con la expectativa de los usuarios, familias y comunidad 
todo ello dentro de las políticas establecidas por el órgano de mayor 
jerarquía en la Municipalidad. Al revisar los textos especializados sobre 
la materia encontramos la siguiente definición de Sistema de Gestión de 
Calidad: 
Es una forma de trabajar, mediante la cual una organización asegura la 
satisfacción de las necesidades de sus clientes. Para lo cual planifica, 
mantiene y mejora el desempeño de sus procesos, bajo un esquema de 
eficiencia y eficacia que le permite lograr ventajas competitivas (Yáñez, 
s.f. p. 1) 
La Gestión de la Calidad. El enfoque técnico de la Calidad, bien 
plasmado en el control estadístico de procesos, parte de un concepto de 
la Gestión de la Calidad como una colección de métodos, utilizables 
puntual y aisladamente para el control de la calidad de productos y 
procesos. 
Aunque superada, esta aproximación ha sido útil para crear una caja 




Las últimas aproximaciones encuadradas en el enfoque técnico (el 
aseguramiento de la calidad y el enfoque japonés) son las primeras en 
advertir la insuficiencia de este concepto, limitado a proyectos y 
programas con fines puntuales y discontinuos sin un enfoque directivo 
claramente articulado que los ampare, sentando los pilares del enfoque 
sistémico de la Gestión de la Calidad, que la asimila a un nuevo 
paradigma de la dirección de organizaciones (Camisón, Cruz, y 
González, 2006, p. 50) 
Calidad de Servicio. La calidad de servicio viene dada por la proximidad 
entre el servicio esperado y el servicio percibido. La calidad de servicio 
mide el grado en que los requisitos deseados por el cliente son percibidos 
por él tras forjarse una impresión del servicio recibido. Ésta es la medida 
final de aptitud para el uso del producto consustancial al concepto de 
calidad propuesto por Juran. También es una medida de la satisfacción 
del cliente. Así lo entiende la norma ISO 9000:2000 (punto 3.1.4), que 
define por tal la «percepción del cliente sobre el grado en que se han 
cumplido sus requisitos».  
Incluso cuando los requisitos del cliente se han pactado con él y la 
empresa los haya cumplido, una elevada satisfacción del cliente no estará 
asegurada. La calidad final de servicio depende esencialmente de varios 
factores:  
 La eficacia de la empresa en la gestión de las expectativas de los 
clientes.  
 La experiencia de los clientes con productos de la competencia y 
de la propia empresa.  
 La estrategia de comunicación de la empresa.  




El enfoque basado en procesos en la norma ISO 9001. La norma ISO 
9001 - 2015 establece la promoción de la adopción de un enfoque basado 
en procesos en un sistema de gestión de la calidad para aumentar la 
satisfacción del cliente mediante el cumplimiento de sus requisitos. 
Cuando se adopta este enfoque, se enfatiza la importancia de: 
a. Comprender y cumplir con los requisitos. 
b. Considerar los procesos en términos que aporten valor. 
c. Obtener los resultados del desempeño y eficacia del proceso. 
d. Mejorar continuamente los procesos con base en mediciones 
objetivas. 
El énfasis del enfoque basado en procesos por estos aspectos sirve 
de punto de partida para justificar la estructura de la propia norma y para 
trasladar este enfoque a los requisitos de manera particular (Beltrán, 
Carmona, Carrasco, Rivas, y Tejedor, 2012, p. 21) 
Principios de la Gestión de la Calidad. Esta Norma Internacional se 
basa en los principios de la gestión de la calidad descritos en la Norma 
ISO 9000. Las descripciones incluyen una declaración de cada principio, 
una base racional de por qué el principio es importante para la 
organización, algunos ejemplos de los beneficios asociados con el 
principio y ejemplos de acciones típicas para mejorar el desempeño de la 
organización cuando se aplique el principio. 
Los principios de la gestión de la calidad son: 
 Enfoque al cliente 
 Liderazgo 
 Compromiso de las personas 
 Enfoque a procesos 
 Mejora 
 Toma de decisiones basada en la evidencia 
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 Gestión de las relaciones (International Organization for 
Standardization, [ISO], 2015, p. 8). 
Mapa de procesos. Las actividades de la Gerencia de Servicios a la Ciudad se 
constituyen de diversos procesos, con los cuales se lleva adelante los servicios 
que presta la mencionada área de la Municipalidad; una manera sencilla de 
poder describir los procesos es mediante un mapa de procesos; Beltrán et, al., 
describen lo siguiente: 
Una organización puede recurrir a diferentes herramientas de gestión que 
permitan llevar a cabo la identificación de los procesos que componen la 
estructura, pudiendo aplicar técnicas de “Brainstorming”, dinámicas de 
equipos de trabajo, etc. 
En cualquiera de los casos, es importante destacar la importancia de 
la implicación de los líderes de la organización para dirigir e impulsar la 
configuración de la estructura de procesos de la organización, así como 
para garantizar la alineación con la misión definida. 
Una vez efectuada la identificación y la selección de los procesos, 
surge la necesidad de definir y reflejar esta estructura de forma que 
facilite la determinación e interpretación de las interrelaciones existentes 
entre los mismos.  
La manera más representativa de reflejar los procesos identificados y 
sus interrelaciones es precisamente a través de un mapa de procesos, 
que viene a ser la representación gráfica de la estructura de procesos 
que conforman el sistema de gestión (Beltrán, Carmona, Carrasco, Rivas, 
y Tejedor, 2012, p. 20). 
Diagnostico interno y externo. El análisis del entorno constituye, uno de los 
mecanismos importantes dentro de una empresa, sea pública o privada, para 
elaborar la planificación estratégica de la entidad se tiene que tener en cuenta, 
como afectan a la entidad los factores externos o los factores internos y cómo 
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influye en la entidad, todo con la finalidad de reducir la incertidumbre con relación 
a la situación futura de la empresa. 
Una de las herramientas para realizar el diagnóstico interno y externo es la 
metodología conocida como FODA (Fortalezas, Oportunidades, Debilidades y 
Amenazas); con el cual se realiza el análisis de los diversos factores que puedan afectar 
a la entidad. Münch, L. (2005) refiere que las premisas, de acuerdo con su naturaleza, 
pueden ser:  
Internas. También se les conoce como fortalezas y debilidades, se originan 
dentro de la empresa y pueden influir en el logro de los planes. Algunas de las 
más usuales son: variaciones en el capital, ausentismo, rotación de personal, 
accidentes, siniestros, innovaciones, reacciones del personal ante los sistemas 
organizacionales, capital de trabajo, capital humano, etcétera (Münch, 2005, p. 
21) 
Externas. Son factores o condiciones cuyo origen es ajeno a la empresa, pero 
que pueden tener efecto decisivo en el desarrollo de sus actividades y éstas 
constituyen oportunidades y amenazas. Las premisas externas más 
representativas pueden ser:  
 De carácter político. Estabilidad política del país, sistema de gobierno, 
intervención estatal en los negocios, restricciones a la importación y 
exportación, relaciones internacionales.  
 De carácter legal. Tendencias fiscales: impuestos sobre ciertos 
artículos o servicios, forma de pago de impuestos, exenciones de 
impuestos, impuestos sobre utilidades. Tendencias en la legislación: 
laboral, mejoramiento del ambiente, descentralización de empresas en 
las zonas urbanas.  
 Económicas. Deuda pública, fenómenos inflacionarios, nivel de 
salarios, nivel de precios, poder adquisitivo de la población, ingreso 
per cápita, inversión extranjera. 
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 Sociales. Crecimiento y distribución demográficos, movilidad de la 
población, empleo y desempleo, nuevas construcciones y obras 
públicas, alfabetización, sistemas de salubridad e higiene. 
 Técnicas. Avances tecnológicos, cambios en los sistemas. 
 Otros factores. Competencia, posición en el mercado, políticas de 
operación, cambios en la demanda, maquinaria y equipo disponibles, 
productividad e ingreso nacional, distribución del ingreso, fuentes de 
financiamiento, transporte, comportamiento de los consumidores 
(Münch, 2005, p. 22). 
 
Figura 1. El entorno externo de la organización. “Guía del curso Sistemas 









Fuente: Benavente R. 2014. 
 
Objeto y campo de aplicación de la norma ISO 9001 - 2015: Esta Norma 
Internacional especifica los requisitos para un Sistema de Gestión de la Calidad 
cuando una organización:  
a. Necesita demostrar su capacidad para proporcionar regularmente 
productos y servicios que satisfagan los requisitos del cliente y los 
legales y reglamentarios aplicables.  
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b. Aspira a aumentar la satisfacción del cliente a través de la aplicación 
eficaz del sistema, incluidos los procesos para la mejora del sistema y 
el aseguramiento de la conformidad con los requisitos del cliente y los 
legales y reglamentarios aplicables.  
Todos los requisitos de esta Norma Internacional son genéricos y se 
pretende que sean aplicables a todas las organizaciones, sin importar su 
tipo, tamaño y el producto suministrado (ISO, 2015, p. 12). 
2.2.2 Relacionado con el medio ambiente. 
Ambiente: Conjunto de elementos físicos y biológicos, económicos y 
socioculturales, así como sus interacciones en un espacio geográfico. Se 
consideran ambientales no sólo asuntos como la contaminación, la 
generación de residuos, la tala de árboles, etc., sino también los temas 
ligados a factores sociales, culturales y económicos, mismos que se 
relacionan a su vez con el modelo de desarrollo actual.  
Por lo tanto, el concepto de ambiente se refiere al desarrollo y ambos 
son fundamentales para comprender la problemática ambiental. De esta 
forma puede promoverse un cambio en el esquema de desarrollo, el cual 
garantice un manejo adecuado de los recursos naturales (Chávez y 
Camacho, 2006, p. 4) 
Gestión Ambiental Municipal: Es el ejercicio consciente y permanente 
de planificar y administrar los recursos del municipio y de orientar los 
procesos culturales al logro de la sustentabilidad, a la construcción de 
valores y actitudes amigables con el medio ambiente y a revertir los 
efectos del deterioro y la contaminación sobre la calidad de vida y la 
actividad económica (Chávez y Camacho, 2006, p. 6) 
Las tres erres de la ecología: Más del 60% de los desperdicios que se 
generan en el hogar se pueden transformar o reutilizar. Por eso, el grupo 
de ecólogos del banco mundial recomienda poner en práctica la regla de 
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las tres erres: Reducir, Reutilizar, Reciclar. Todos podemos y debemos 
protagonizar este cambio, poniendo en práctica estas tres acciones que 
contribuyen al ahorro y tienen como finalidad disminuir el deterioro 
ambiental que sufre nuestro planeta.  
Reducir: Es disminuir la cantidad de residuos que producimos. Se calcula 
que un ciudadano común genera un promedio de 1kg de basura por día. 
En el mundo industrializado, el monto es muy superior. Gran parte del 
material de embalaje que se utiliza es innecesario.  
Reutilizar: Es aprovechar los residuos que todavía pueden tener alguna 
utilidad, usándolos de nuevo, por ejemplo, las botellas de vidrio.  
Reciclar: Así evitamos gastar materia prima y energía. El método se 
aplica fundamentalmente al papel y al vidrio. Al practicar el reciclaje, 
salvamos recursos naturales. Por ejemplo ·árboles, en el caso del papel 
y evitamos que los rellenos sanitarios se vuelvan gigantescos depósitos 
de basura (Paniagua, Giraldo, y Castro, 2011, p. 7). 
¿Qué son los Residuos Sólidos Urbanos (RSU)? Los Residuos 
Sólidos Urbanos (RSU) son los desechos que se generan en domicilios 
particulares, y también aquellos de similar composición generados en 
otros ámbitos como los comercios, oficinas, empresas de servicios e 
industrias (Secretaria de Asuntos Ambientales, s.f. p. 19). 
 
Figura 2. Composición de los Residuos Sólidos Urbanos. Tomado de “Gestión 
Integral de Residuos Sólidos Urbanos” 
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Figura 3. Clasificación según su composición química y humedad. Tomado de 
“Gestión Integral de Residuos Sólidos Urbanos” 
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Gestión de los Residuos Urbanos: Es la estrategia por la que todos los 
factores sociales intervinientes asumen la responsabilidad de implementar 
acciones coordinadas con el objetivo de solucionar los problemas que 
generan los residuos. En resumidas cuentas, se buscará promover un 
desarrollo social, tecnológico y económico, preservando el ambiente. 
La gestión está compuesta de cuatro fases: 
a. Fase de pre-recolección: Comprende desde su generación hasta 
la presentación al personal de recolección, e incluye el 
almacenamiento y tratamiento de los residuos al interior de una 
vivienda o local comercial/industrial. También recibe la 
denominación de "manejo en origen". 
b. Fase de recolección-transporte: Incluye a las operaciones de 
carga-transporte-descarga de los residuos desde su presentación 
hasta su descarga en un punto final (tratamiento, estación de 
transferencia o vertedero). 
c. Fase de separación, tratamiento y disposición final: En una planta 
de separación se encuentran el conjunto de estructuras, equipos 
y herramientas que se utilizan para realizar la separación, 
clasificación, procesamiento y acondicionamiento de aquellos 
residuos que posteriormente se pueden transformar y 
comercializar. La separación también la realizan los recolectores 
informales en la calle y en los centros de acopio. 
d. Fase de reciclaje: Los residuos que son producto de la separación 
en plantas o de la segregación realizada por los recolectores 
informales, se destinan a reciclado. Es un proceso que tiene por 
objeto la transformación de los componentes que contienen los 
residuos urbanos. Sus beneficios son la conservación o ahorro de 
energía, conservación o ahorro de recursos naturales, 
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disminución del volumen de residuos que hay que eliminar; y 
protección del medio ambiente (Bertolino, Fogwill, Chidiak, 
Cinquangelis, y Forgione, s.f. pp. 14-16). 
Educación ambiental participativa. Los especialistas en ambiente y 
reciclaje sostienen que las campañas de comunicación educacional 
respecto a la protección del medio de nada sirven si son elaborados 
desde la administración pública y no existe del lado de la comunidad una 
comprensión racional del tema. 
La educación ambiental, por lo tanto, debe ser un proceso integrador, 
dirigido a desarrollar una población consiente y preocupada por los 
problemas que generan sus hábitos. 
Dicho proceso no debe ser sólo teórico, sino fundamentalmente 
práctico y motivador para promover en los individuos los cambios 
necesarios para solucionar los problemas presentes y prevenir los 
futuros. 
En este marco, se buscará que las instituciones educativas junto a 
todas las organizaciones de la sociedad, incluidas las empresas, asuman 
responsabilidades en el proceso educativo que supone mejorar la calidad 
de vida de una comunidad. Así, tanto los alumnos en las escuelas como 
el personal encargado de la recolección de residuos, los empresarios, los 
comunicadores, los tomadores de decisiones, etc., aprenden y 
construyen la propuesta que involucra al conjunto de la población. 
Las conductas sustentables sobre las que se trabajará incluyen la 
entrega de los residuos seleccionados y en horarios correctos, un 
consumo más responsable, la práctica solidaria de entregar los residuos 
seleccionados a los recolectores informales, etc. (Bertolino, Fogwill, 
Chidiak, Cinquangelis, y Forgione, s.f. p. 26). 
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Objetivo de un sistema de gestión ambiental según ISO 14001 - 2015. 
El propósito de esta Norma Internacional es proporcionar a las 
organizaciones un marco de referencia para proteger el Medio Ambiente 
y responder a las condiciones ambientales cambiantes, en equilibrio con 
las necesidades socioeconómicas. Esta norma específica requisitos que 
permitan que una organización logre los resultados previstos que ha 
establecido para su sistema de gestión ambiental. 
Un enfoque sistemático a la gestión ambiental puede proporcionar 
información a la alta dirección para generar éxito a largo plazo y crear 
opciones para contribuir al desarrollo sostenible mediante: 
 La protección del Medio Ambiente, mediante la prevención o 
mitigación de Impactos Ambientales adversos; 
 La mitigación de efectos potencialmente adversos de las 
condiciones ambientales sobre la organización; 
 El apoyo a la organización en el cumplimiento de los requisitos 
legales y otros requisitos; 
 La mejora del desempeño ambiental; 
 El control o la influencia sobre la forma en la que la organización 
diseña, fabrica, distribuye, consume y lleva a cabo la disposición 
final de productos o servicios, usando una perspectiva de ciclo de 
vida que pueda prevenir que los impactos ambientales sean 
involuntariamente trasladados a otro punto del ciclo de vida; 
 El logro de beneficios financieros y operacionales que puedan ser 
el resultado de implementar alternativas ambientales respetuosas 
que fortalezcan la posición de la organización en el mercado; la 
comunicación de la información ambiental a las partes interesadas 
pertinentes. (Instituto Colombiano de Normas Técnicas y 
Certificación, [INCOTEC], 2015, pp. i-ii). 
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2.2.3 Relacionado con la Seguridad y Salud en el Trabajo. 
Peligro: Es una fuente de posible lesión o daño para la salud. Se 
entenderán como procesos, actividades, operaciones, equipos o 
productos "Potencialmente Peligrosos" aquellos que, en ausencia de 
medidas preventivas específicas, originen riesgos para la seguridad y la 
salud de los trabajadores que los desarrollan o utilizan. Las correas de 
transmisión, al descubierto, de un compresor son un peligro porque 
pueden originar riesgo de atrapamiento (Bartolomé, et al,, 2003, p.23). 
Riesgo: El término riesgo, utilizado en ámbitos de la vida muy diversos, 
connota siempre la existencia de un daño, futuro e hipotético, es decir, 
cuya producción no está completamente determinada por los 
acontecimientos o condiciones causales que somos capaces de 
identificar y caracterizar. Tales condiciones, sea el daño del tipo que sea, 
son siempre de dos grandes clases: personales y ambientales. Entre las 
primeras, podríamos citar, a título de ejemplo, las características y la 
condición física, el estado de salud, el nivel de atención, el grado de 
conocimiento y destreza, etc. Las ambientales abarcan el amplio campo 
de las condiciones de trabajo, tanto materiales como organizativas 
(Romera, et al., 2004, p. 7). 
Accidentes de trabajo y enfermedades profesionales: Un accidente 
de trabajo es todo suceso, no esperado ni deseado, que conlleva 
pérdidas de la salud o lesiones en los trabajadores, en el desarrollo de su 
actividad laboral. 
Los accidentes laborales pueden derivar o no en una baja laboral. 
Las enfermedades profesionales son aquéllas contraídas como 
consecuencia de los riesgos a los que está expuesto el trabajador en su 
medio laboral (Cabaleiro Portela, 2010, pp. 6-7) 
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La gravedad del riesgo, probabilidad y severidad: Para calificar un 
riesgo desde el punto de vista de su gravedad, se valorarán 
conjuntamente la probabilidad de que se produzca el daño y la severidad 
del mismo. 
La probabilidad, se refiere a que el riesgo se puede materializar en mayor 
número de ocasiones debido al tiempo que se está expuesto al riesgo, a 
la cantidad de veces que se ejecuta la tarea, el número de personas 
implicadas en la tarea o en la zona que se desarrolla la misma, etc. 
La severidad, es la gravedad de la lesión que pueda suponer el riesgo 
materializado (Bartolomé, et al., 2003, p.23) 
Principios del Sistema de Gestión de la Seguridad y Salud en el 
Trabajo: El Sistema de Gestión de la Seguridad y Salud en el Trabajo se 
rige por los siguientes principios: 
a. Asegurar un compromiso visible del empleador con la salud y 
seguridad de los trabajadores. 
b. Lograr coherencia entre lo que se planifica y lo que se realiza. 
c. Propender al mejoramiento continuo, a través de una metodología 
que lo garantice. 
d. Mejorar la autoestima y fomentar el trabajo en equipo a fin de 
incentivar la cooperación de los trabajadores. 
e. Fomentar la cultura de la prevención de los riesgos laborales para 
que toda la organización interiorice los conceptos de prevención y 
proactividad, promoviendo comportamientos seguros. 
f. Crear oportunidades para alentar una empatía del empleador hacia 
los trabajadores y viceversa. 
g. Asegurar la existencia de medios de retroalimentación desde los 
trabajadores al empleador en seguridad y salud en el trabajo. 
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h. Disponer de mecanismos de reconocimiento al personal proactivo 
interesado en el mejoramiento continuo de la seguridad y salud 
laboral. 
i. Evaluar los principales riesgos que puedan ocasionar los mayores 
perjuicios a la salud y seguridad de los trabajadores, al empleador 
y otros. 
j. Fomentar y respetar la participación de las organizaciones 
sindicales o, en defecto de estas, la de los representantes de los 
trabajadores en las decisiones sobre la Seguridad y Salud en el 
Trabajo. (Ley 29783, 2011) 
Prevención de riesgos en su origen: Los empleadores que diseñen, 
fabriquen, importen, suministren o cedan máquinas, equipos, sustancias, 
productos o útiles de trabajo disponen lo necesario para que: 
a. Las máquinas, equipos, sustancias, productos o útiles de trabajo no 
constituyan una fuente de peligro ni pongan en riesgo la seguridad 
o salud de los trabajadores. 
b. Se proporcione información y capacitación sobre la instalación 
adecuada, utilización y mantenimiento preventivo de las 
maquinarias y equipos. 
c. Se proporcione información y capacitación para el uso apropiado 
de los materiales peligrosos a fin de prevenir los peligros inherentes 
a los mismos y monitorear los riesgos. 
d. Las instrucciones, manuales, avisos de peligro u otras medidas de 
precaución colocadas en los equipos y maquinarias, así como 
cualquier otra información vinculada a sus productos, estén o sean 
traducidos al idioma castellano y estén redactados en un lenguaje 




e. Las informaciones relativas a las máquinas, equipos, productos, 
sustancias o útiles de trabajo sean facilitadas a los trabajadores en 
términos que resulten comprensibles para los mismos. 
El empleador adopta disposiciones para que se cumplan dichos 
requisitos antes de que los trabajadores utilicen las maquinarias, 
equipos, sustancias, productos o útiles de trabajo. (Ley 29783, 
2011). 
Objeto y campo de aplicación de OHSAS 18001:2007: Esta norma 
OHSAS (Occupational Health and Safety Assessment Series) especifica 
los requisitos para un sistema de gestión en seguridad y salud 
ocupacional (S y SO), para hacer posible que una organización controle 
sus riesgos de S y SO y mejore su desempeño en este sentido. No 
establece criterios de desempeño de S y SO determinados, ni incluye 
especificaciones detalladas para el diseño de un sistema de gestión.  
Esta norma OHSAS es aplicable a cualquier organización que desee: 
a. Establecer un sistema de Gestión en Seguridad y Salud 
Ocupacional (S y SO) con el fin de eliminar o minimizar los 
riesgos para el personal y otras partes interesadas que pueden 
estar expuestas a peligros de S y SO asociados con sus 
actividades; 
b. Implementar, mantener y mejorar continuamente un sistema de 
gestión en S y SO;   
c. Asegurarse de su conformidad con la política en S y SO 
establecida;  
d. Demostrar la conformidad con esta norma OHSAS mediante:  
1. Una auto-evaluación y auto-declaración. 
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2. La búsqueda de confirmación de su conformidad por las 
partes que tienen interés en la organización, tales como 
los clientes.  
3. La búsqueda de confirmación de su auto-declaración por 
una parte externa a la organización. 
4. La búsqueda de la certificación/registro de su Sistema de 
Gestión en S y SO por una organización externa. 
[INCOTEC], 2007, p. 1). 
2.3 Relacionado con el Sistema Integrado de Gestión 
Sistema Integrado de Gestión: Un Sistema Integrado de Gestión constituye la 
base para lograr altos resultados en la calidad, la prevención de riesgos y la 
protección del medio ambiente, en el ámbito de la actividad laboral y los 
servicios, dentro del marco de las leyes, normas y regulaciones vigentes, lo que 
posibilita a la organización trabajar dentro de un proceso de mejora continua que 
garantice el incremento e integridad de su eficacia.  
Los Sistema Integrado de Gestión son la mezcla o combinación de dos o más 
sistemas que dirigen y controlan los procesos dentro de la organización, el 
conjunto formado por la estructura, las responsabilidades, los procedimientos, 
los procesos y los recursos que se establecen para levar a cabo la gestión 
integrada de los sistemas.  
Los Sistema Integrado de Gestión “constituyen pilares para contribuir a la 
apremiante necesidad de mejora de la competitividad de las empresas y su 
capacidad demostrada mediante la certificación, para brindar soluciones 
eficaces a los problemas más acuciantes de la sociedad en la actualidad, 
impulsada por el nuevo marco ético en el que se deben desenvolver todas las 
actuaciones empresariales teniendo en cuenta la responsabilidad social que las 
empresas tienen frente a la sociedad que las acoge.  
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Los Sistema Integrado de Gestión varían de una organización a otra, no es 
una camisa de fuerza, se conciben en dependencia del tamaño de la misma, de 
su capital humano, de su objeto social, de los procesos que realiza, entre otros. 
(Guerrero, 2013, p. 8). 
2.3.1 El Ciclo PHVA (Planificar, Hacer, Verificar y Actuar). 
Este ciclo de Control que inicialmente se aplicó para el desarrollo de 
nuevos productos, se aplica ahora a cualquier actividad, operación o 
proceso y es el concepto vital de la actividad para garantizar la mejora 
continua, se le denomina Ciclo PHVA (Planificar, Hacer, Verificar y 
Actuar). En su seminario de 1950 el Dr. Edwards Deming transmitió este 
ciclo a los directores de empresas japonesas quienes, en su honor, le 
cambiaron el nombre al de ciclo de Deming. En forma general, el ciclo 
PHVA opera de la siguiente forma: 
Hacer: Implica la comunicación de los resultados de la planeación 
(políticas, objetivos, metas, estrategias, programas y métodos de 
trabajo) a todos los involucrados y la ejecución coordinada de las 
actividades y el registro de los datos. 
Actuar: Implica la toma de decisiones relacionada con el estado de 
cosas determinado en la verificación. 
Planear: Ante cualquier circunstancia lo primero que deben definirse 
son las políticas, las mismas que deben ser congruentes con las 
necesidades y expectativas de los clientes y de las otras partes 
interesadas. Las políticas son el marco para el establecimiento de los 
objetivos y las metas, que a su vez obligan al desarrollo de 
estrategias, programas y métodos de trabajo. 
Verificar: Periódicamente se comparan los avances, las tendencias 
y los resultados obtenidos con relación a lo proyectado. (Universidad 
TecVirtual del Sistema Tecnológico de Monterrey, 2012) 
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Figura 4. El ciclo PHVA. Tomado de “El ciclo PHVA: planear, hacer, 
verificar y actuar. 
 





















3 DESCRIPCIÓN DE LA GERENCIA DE SERVICIOS A LA CIUDAD 
3.1 Generalidades de la Gerencia de Servicios a la Ciudad 
3.1.1 Descripción. 
La Gerencia de Servicios a la Ciudad es una unidad de la 
Municipalidad Distrital de José Luis Bustamante y Rivero, siendo uno de 
los Distritos más jóvenes, grandes y crecientes de la provincia de 
Arequipa. 
Esta Gerencia está compuesta por dos Sub Gerencia, la Sub 
Gerencia de Limpieza y reciclaje y la de Gestión Ambiental de Áreas 
Verdes; el cual tiene sus funciones definidas en el manual de 
organización y funciones; y que se describen en el ítem 3.2. En la 
actualidad trabajan un total de 150 trabajadores los que se dedican al 
servicio de limpieza pública, recojo de residuos sólidos y mantenimiento 
de parques y jardines del Distrito 
3.1.2 Estructura Orgánica. 
La estructura orgánica de la Gerencia de Servicios a la Ciudad 
forma parte de la estructura orgánica de toda la Municipalidad; y en esta 
de muestra la forma como se relacionan los diversos niveles de la 
Municipalidad y las relaciones que tiene la una con la otra; pero no solo 
se limita a los diferentes niveles, sino también a la relación entre los 
diversos trabajadores de la Municipalidad. 
Sobre la base de la estructura orgánica de la Municipalidad, que 
se encuentra vigente, se ha elaborado el organigrama de la Gerencia de 
Servicios a la ciudad el mismo que se compone de lo siguiente: 
 La Sub Gerencia de Limpieza y Reciclaje; la cual está a cargo de 
los servicios de Limpieza y Reciclaje  
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 La Sub Gerencia de Gestión Ambiental y Áreas Verdes; que a su 
vez se compone de la Gestión Ambiental y Áreas Verdes.  
 
Figura 5. Organigrama de la Gerencia de Servicios a la Ciudad 
 
Fuente: Elaboración propia 
 
3.2 Servicios de la Gerencia de Servicios a la Ciudad. 
Para poder describir de una manera más acertada los servicios que 
presta la gerencia de servicios a la ciudad, se ha visto por conveniente recurrir a 
los documentos estratégicos que posee la municipalidad, en este caso el Manual 
de Organización y Funciones (MOF) del cual se ha extraído los contenidos y 
definiciones importantes; las mismas que a continuación se insertan:  
3.2.1 Gerencia de Servicios a la Ciudad. 
La Gerencia de Servicios a la Ciudad es un órgano de línea de segundo 
nivel organizacional encargado de planificar, programar, administrar, 
ejecutar y controlar la prestación de los servicios básicos al Distrito, 
referidos a la limpieza pública, mantenimiento, conservación y promoción 
del crecimiento de sus áreas verdes, velando por contribuir con las 
actividades de mejoramiento y protección del medio ambiente. Así mismo 
dirige y controla las actividades relacionadas con el transpone y 
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seguridad vial en concordancia con los planes de desarrollo urbano y en 
coordinación con las normas vigentes 
Son funciones generales de la Gerencia de Servicios a la Ciudad 
las siguientes:  
a. Formular, coordinar y ejecutar el Plan Operativo Institucional de la 
Gerencia, de acuerdo al Plan Estratégico de Desarrollo del Distrito.  
b. Proponer políticas de prevención de la contaminación ambiental en 
base a la normatividad vigente.  
c. Programar, dirigir, ejecutar y evaluar la protección y conservación 
del Medio Ambiente, salubridad y saneamiento ambiental del 
Distrito con el apoyo de la Policía Municipal, Serenazgo, Grupos 
organizados del Distrito y otras municipalidades.  
d. Programar, organizar, ejecutar y supervisar la limpieza permanente 
del distrito en sus etapas de recolección, transporte y disposición 
final de los residuos sólidos. 
e. Planificar y supervisar la producción de especies forestales y 
arbustos en los viveros de la Municipalidad.  
f. Elevar al titular del pliego para su resolución, a fin de agotar la vía 
administrativa, los expedientes presentados en apelación referidos 
al literal anterior. 
g. Proponer la creación de ordenanzas, acuerdos y resoluciones 
municipales, que se orienten a la preservación del Medio Ambiente. 
h. Formular proyectos y ejecutar campañas de sensibilización y 
concientización, así como fomentar el manejo adecuado de 
residuos sólidos  
i. Ejecutar y supervisar el servicio de limpieza pública, recojo y 
transporte de maleza y residuos sólidos hasta su disposición final. 
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j. Proponer estrategias en materia de gestión ambiental a la Comisión 
Ambiental Municipal (CAM).  
k. Formular el Plan de Gestión de Residuos sólidos del Distrito de 
José Luis Bustamante y Rivero.  
l. Supervisar la formulación de los planes de trabajo referidos a 
servicios públicos en materia de limpieza, saneamiento ambiental y 
ecología, parques y jardines, áreas verdes, comercialización, y 
campos deportivos, etc.  
m. Realizar estudios técnicos y científicos de la calidad de los suelos, 
agua y aire con el propósito de garantizar que los estándares de 
calidad ambiental que fijan los valores máximos permitidos de 
contaminantes en el ambiente, no sean superados.  
n. Planificar, organizar y ejecutar las actividades relacionadas con el 
transporte y tránsito en el Distrito en coordinación con la 
Municipalidad Provincial de Arequipa y la Policía Nacional del Perú. 
o. Coordinar las acciones del control de tránsito y transporte sobre la 
red vial del Distrito, así como las atribuciones que sean delegadas 
por la Municipalidad Provincial de Arequipa. 
p. Organizar, controlar y supervisar inadecuada circulación vehicular 
y peatonal, acorde con la normatividad vigente.  
q. Formular opinión técnica sobre cierre temporal de calles y vías, 
colocación de rejas y/o tranqueras e instalación de avisos 
publicitarios en la vía pública de acuerdo a sus competencias. 
r. Proponer los sentidos de circulación de tránsito vehicular en las 
vías públicas, así como la caracterización vial. 
s. Emitir informes técnicos sobre autorización de funcionamiento de 
playas de estacionamiento público, paraderos de transporte público 
entre otros, en el ámbito de su competencia. 
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t. Proponer la elaboración y ejecución de un convenio de cooperación 
institucional con la Municipalidad Provincial de Arequipa, respecto 
a transporte, tránsito, y seguridad vial. 
u. Evaluar las solicitudes de instalación de señalización, zonas 
rígidas, semaforización o modificación de los sentidos de 
circulación vehicular, zonas reservadas y zonas de seguridad del 
distrito y gestionar su aprobación ante la Municipalidad Provincial 
de Arequipa. 
v. Las demás atribuciones que le correspondan conforme a ley y 
responsabilidades que se deriven del cumplimiento de sus 
funciones y las que le sean asignadas por el Alcalde y/o el Gerente 
Municipal” (Municipalidad Distrital de José Luis Bustamante y 
Rivero [MDJByR], 2016, pp. 59-60). 
3.2.2 Subgerencia de Limpieza y Reciclaje.  
Son funciones de la Subgerencia de Limpieza Pública y Reciclaje 
son las siguientes: 
a. Ejecutar y coordinar los programas de limpieza pública en el ámbito 
jurisdiccional de la Municipalidad. 
b. Programar, ejecutar, coordinar y supervisar las actividades del aseo 
urbano recolección de residuos sólidos, transporte y disposición 
final de estos. 
c. Proponer y ejecutar acciones para lograr mayor eficiencia en los 
servicios de limpieza pública que presta la Municipalidad. 
d. Ejecutar el servicio de y recojo de residuos sólidos de vías, áreas 
de uso público, viviendas, entre otros. 
e. Proponer programas de reciclaje de residuos sólidos y ejecutar las 
que corresponda.  
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f. Proponer planes y proyectos relacionados al manejo adecuado de 
los residuos sólidos del Distrito.  
g. Programar las actividades de recojo de los residuos sólidos previa 
zonificación debiendo programarse los días de recojo semanales 
con las unidades vehiculares asignadas 
h. Desarrollar programas para mejorar la calidad y eficiencia en la 
gestión del reciclaje, así como el adecuado manejo técnico y 
sanitario de los residuos sólidos reciclables, a decir de la 
segregación de la recuperación. 
i. Proponer normas para la adecuada prestación del servicio de 
recojo de residuos sólidos reciclables que brinda la Municipalidad.  
j. Proponer y ejecutar programas de reciclaje. 
k. Promover, difundir y apoyar programas educación ambiental en la 
clasificación de residuos sólidos reciclables. 
l. Promover visitas a la planta de reciclaje, dirigido a instituciones 
educativas, organizaciones sociales y público en general. 
m. Programar, supervisar y evaluar en coordinación con el área 
correspondiente para el mantenimiento preventivo y correctivo de 
las maquinarias instaladas en la Planta de Reciclaje paro el 
cumplimiento de sus funciones. 
n. Promover, difundir y apoyar programas de educación ambiental en 
el manejo adecuado de residuos sólidos reciclables. 
o. Determinar la disposición final de los residuos sólidos recolectados 
y su aprovechamiento. 
p. Organizar, dirigir y controlar la limpieza del distrito en sus etapas 
de recolección, transporte y disposición final de residuos sólidos 
y otros residuos similares. 
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q. Ejecutar la disposición final de los residuos sólidos en el relleno 
sanitario correspondiente, de acuerdo a la normativa vigente sobre 
la materia. 
r. Proponer planes de acción para las campañas de limpieza pública 
que organice la Municipalidad, haciendo que participe activamente 
la ciudadanía.  
s. Programar las actividades del personal de limpieza de acuerdo a la 
calendarización mensual debiendo ser en forma rotativa el 
cumplimiento de dichas actividades. 
t. Desarrollar programas para mejorar calidad y eficiencia, así como 
el adecuado manejo técnico y sanitario de los servicios de limpieza 
pública, segregación y recuperación de residuos. 
u. Las demás atribuciones y responsabilidades que se deriven del 
cumplimiento de sus funciones y las que le sean asignadas por la 
Gerencia de Servicios a la Ciudad” (MDJByR 2006, pp. 61-62) 
3.2.3 Subgerencia de Gestión Ambiental y Áreas Verdes.  
Son funciones de la Subgerencia de Gestión Ambiental y Áreas 
Verdes son las siguientes:  
a. Conducir, coordinar, controlar y evaluar las actividades técnicas 
administrativas, referentes al control de la contaminación del medio 
ambiente en concordancia con el plan concertado de desarrollo 
municipal distrital, conforme a la ley marco del Sistema Nacional de 
Gestión Ambiental.  
b. Controlar la protección y conservación del medio ambiente con el 




c. Programar, organizar, ejecutar y controlar el corte de césped, 
perfilado y limpieza, In poda de árboles, resiembra de césped, 
plantas ornamentales y árboles. 
d. Coordinar la evaluación de los Estudios de Impacto Ambiental (EIA) 
y los Programas de Adecuación y Manejo Ambiental (PAMA), que 
sean de competencia municipal. 
e. Ejecutar proyectos y actividades de arborización y recuperación de 
áreas destinadas a parques y jardines. 
f. Organizar y ejecutar las actividades y operativos relacionados a 
mantenimiento de todo espacio público del Distrito. 
g. Realizar auditorías ambientales en coordinación con 
municipalidades públicas relacionados al Sistema Nacional de 
Gestión Ambiental, a empresas que por naturaleza de su actividad 
constituyan un riesgo potencial para el ambiente de salud pública. 
h. Proponer ordenanzas, acuerdos y resoluciones municipales, 
inducidas a la prevención y control de la contaminación ambiental y 
disposición final de residuos sólidos en el dimito de José Luís 
Bustamante y Rivero. 
i. Verificar y controlar las emisiones tóxicas y elementos 
contaminantes como plomo, humos, gases, ruidos y otras 
propaladas por las empresas ubicadas en el distrito. 
j. Programar y ejecutar las acciones de educación ambiental, 
realizando campañas de concientización ecológica en los 
pobladores del Distrito, a fin de que los mismos se conviertan en 
agentes actives y participantes de difusión sobre el cuidado a la 
ecología y protección del Medio Ambiente. 
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k. Propiciar la implementación de mesas de concertación entre la 
Municipalidad y las empresas para consolidar el serio compromiso 
de crear una conciencia ambiental y de ayuda mutua. 
l. Las demás atribuciones y responsabilidades que se deriven del 
cumplimiento de sus funciones y las que le sean asignadas” 
(MDJByR 2006, pp. 62-63) 
3.3 Visión, Misión, Valores. 
La Gerencia de Servicio la Ciudad de la Municipalidad Distrital de José 
Luis Bustamante y Rivero, no cuenta con una Visión, Misión, Valores 
establecidos Por lo que en esta parte se ha redactado a criterio propio la Visión, 
Misión y Valores. Se ha visto necesario aclarar que la formulación, aprobación y 
puesta en marcha de estas deberá de seguir el procedimiento respectivo, por lo 
tanto, estas solo son con el fin de cumplir con los requisitos del esquema de 
tesis. 
3.3.1 Visión.   
Ser la Gerencia productiva, con calidad de servicio y logro de los 
objetivos y metas anuales, generando confianza, seguridad y bienestar 
para la propia Municipalidad y los pobladores del Distrito. 
3.3.2 Misión.  
Somos el pilar de la sociedad culta y limpia, para lo cual brindamos 
un servicio adecuado, puntual, efectivo de limpieza, reciclaje, recojo de 
residuos, conservación de parques y jardines; para ello utilizamos 
equipos modernos y herramientas de gestión eficaces. 
3.3.3 Valores.  
Los valores establecidos para la Gerencia de Servicios a la Ciudad 
son los siguientes 




 Adaptación al Cambio. 
 Honestidad.  
 Eficiencia y Eficacia.  
 Reciprocidad Social.  
 Responsabilidad.  
 
3.4 Análisis FODA.  
La Municipalidad Distrital de José Luis Bustamante y Rivero, cuenta con 
una planificación estratégica aprobada y vigente; adicional se ha visto por 
conveniente elaborar una matriz FODA para la Gerencia de Servicios a la 
Ciudad; esta matriz es el resultado de reuniones con diversas personas que 
laboran en esta Gerencia con las cuales se ha realizado una lluvia de ideas sobre 
la situación interna y externa a la Gerencia; luego con los puntos de mayor 
relevancia se ha construido la matriz que se muestra en la tabla N° 1. 
 
Tabla N° 1. Matriz FODA para la Gerencia de Servicios a la Ciudad 
 FORTALEZAS DEBILIDADES 
 
1. Existencia de normativa legal específica sobre 
medio ambiente y residuos solidos. 
2. La Organización ha iniciado una campaña de 
reciclaje de residuos domiciliarios. 
3. La cobertura de recojo de residuos solidos 
alcanza el 90% del Distrito. 
4. Existe liderazgo institudional debido al prestigio 
que ha conseguido la municipalidad. 
5. Infraestructura administrativa y equipamiento 
moderno. 
6. Buena imagen institucional 
7. Personal profesional capacitado y con 
experiencia 
1. La cobertura de los servicios de recojo de 
residuos domiciliarios no llega a lugares 
perifericos. 
2. La Frecuencia de recojo de residuos 
domiciliarios en ciertos lugares es muy 
extenso. 
3. No existe cultura de resiclaje de los residuos 
solidos de la población 
4. No se aplica controles de calidad para 
verificar la prestacion de servicios. 
5. Falta Ordenamiento en la plataforma Andres 
Avelino Caceres en donde se genera mayor 
cantidad de residuos domiciliarios. 
6. Prevalencia de las decisiones sobre las 
tecnicas de recojo de residuos solidos. 
OPORTUNIDADES FO (MAXI - MINI) DO (MAXI - MINI) 
1. Establecer alianzas para la creacion de una 
red de capacitaciones sobre manejo de 
residuos domiciliarios. 
2. Realizar alianzas para concientización de la 
población en la aplicación de reciclaje en casa. 
3. Gestion para la concientización con mensajes 
motivadores que ayuden a no ensuciar la 
ciudad. 
4. Obtencion de recursos por la buena 
segregacion de rediduos domiciliarios. 
1. Gestionar las capacitaciones para incentivar y 
concientizar el reciclaje en los domicilios. F1, 
F2, F3, F4, F7, O1, O2, O3, O4 
 
2. Iniciar campaña para la implementación de 
mensajes subliminales en la jurisdicción del 
Distrito. F1, F2, F3, F4, F7, O1, O2, O3, O4 
1. Adquirir maquinaria adecuada para la 
prestación del servicio. D1,D2, O1, O2, O3, 
O4 
 
2. Implementar una herramienta de gestión para 
controlar el buen servicio. D1,D2, D3,D4, D5, 
D6, O1, O2, O3, O4 
AMENAZAS FA (MAXI - MINI) DA (MAXI - MINI) 
1. Crecimiento desordenado de la plataforma 
Andres Avelino Caceres. 
2. Falta de espacios urbanos para tratar residuos 
solidos. 
3. Incremento de residuos por la propia poblacion 
que adquiere bastantes productos de plastico. 
4. Falta de conciencia en pobladores que 
acumulan la basura en lugares no adecuados. 
5. Epidemias por la acumulacion de residuos en 
la plataforma Andres Avelino Caceres. 
6. Incremento del comercio informal. 
7. Aumento de animales domesticos por 
acumulacion de residuos en la plataforma 
Andres Avelino Caceres. 
1. Planificar y ordenar el crecimiento comercial, en 
un lapso de por lo menos 20 años. F1, F2, F3, 
F4, F7, A1, A2, A3, A5, A6 
 
2. Establecer alianzas para la disposición final de 
los residuos de manera sustentable, económica 
y beneficiosa para la ciudad. F1, F2, F3, F4, F7, 
A1, A2, A3, A4, A5, A6 
1. Minimizar las quejas por deficiencias del 
servicio. D1,D2, D4, O1, O2, O3, O4 
 
2. Evitar pérdidas por derroche en la prestación 
del servicio. D1,D2, D4, O1, O2, O3, O4 
 
Fuente: Elaboración propia 
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3.5 Partes Interesadas.  
Las partes interesadas para la Gerencia de Servicios a la Ciudad, se 
constituye en las personas, Municipalidades, organizaciones, instituciones y la 
población en general que se pueden obtener algún beneficio de los servicios que 
presta la Gerencia de Servicios a la Ciudad. 
Entonces se han identificado las siguientes partes interesadas: 
 Las demás Gerencias de departamentos de la estructura orgánica 
de la Municipalidad (funcionarios y trabajadores), con los que 
interactúa la Gerencia de Servicios a la Ciudad 
 El Alcalde, Asesores y Concejo Municipal 
 Las demás Municipalidades Distritales de los Distritos vecinos 
 La Municipalidad Provincial de Arequipa 
 El Gobierno regional 
 Las diferentes Instituciones Públicas o privadas que se ubican en 
la jurisdicción del Distrito 
 Los organismos de control y fiscalización del Estado 
 Las Municipalidades, comercios, etc., ubicadas en la jurisdicción 
del Distrito 
 La población que mora y transita por las vías del Distrito 
3.6 Mapa de Procesos. 
Para centrarnos específicamente en el área en la cual se centra el 
Sistema de Gestión Integrado de Gestión que se propone; se ha elaborado la 
descripción de los procesos de la Gerencia de Servicios a la Ciudad, la cual se 
subdivide en la Subgerencia de Limpieza Pública y Subgerencia Mantenimiento 





Figura 6. Mapa de procesos de la Gerencia de Servicios a la Ciudad 
 
Fuente: Elaboración propia 
 
3.6.1 Flujo de proceso. 
El flujo de procesos, es la representación gráfica de los procesos 
que se realizan en la Gerencia se Servicios a la Ciudad, con la 
elaboración del diagrama de flujo se muestra de una manera dinámica y 
fácil la interrelación de los procesos. Sin embargo, los procesos no son 
tan complicados, debido a la limitación del tema y los servicios que presta 








Figura 7. Diagrama de flujo de procesos 
 
Fuente: Elaboración propia 
 
3.7 Documentos Estratégicos. 
La Gerencia de Servicios a la Ciudad no tiene una planificación 
estratégica establecida y definida, pero existen documentos que se manejan de 
manera tradicional, donde cada área genera sus propios documentos de acuerdo 
a sus propios criterios, y bajo las directivas del Gerente, los documentos no 
tienen una fecha de vigencia, quien es el autor ni tampoco la identificación de 
quien ha elaborado, revisado y aprobado. 
En términos generales, cuenta con un sistema documentario denominado 
documentos de Gestión los cuales rigen el desenvolvimiento de todas las 
actividades; estos documentos son los siguientes: 
Plan Operativo Institucional 2016-MDJLByR: “Es un instrumento de 
planeamiento que resume la programación de las actividades de los 
distintos programas a ser ejecutados en el presente ejercicio, los mismos 
que se encuentran articulados a las acciones estratégicas y el logro de 
los Objetivos Estratégicos planteados” (Municipalidad Distrital de José 
Luís Bustamante y Rivero 2006, p. 3) 
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Reglamento de Organización y Funciones ROF-2016 MDJLByR: “Es 
un documento de gestión administrativa que tiene carácter técnico 
jurídico, fue elaborado en concordancia con la ley orgánica de 
municipalidades y de más dispositivos vigentes en materia del sistema de 
racionalización. Define su naturaleza y establece su finalidad, objetivos, 
competencia, atribuciones, organización, estructura orgánica, relaciones 
institucionales e interinstitucionales, el régimen laboral, patrimonial y 
económico de la Municipalidad” (Municipalidad Distrital de José Luís 
Bustamante y Rivero 2006, p. 03) 
Cuadro de Asignación de Personal CAP - MDJLByR 2016: “Es un 
documento de gestión institucional, que contiene los cargos definidos y 
aprobados de la Municipalidad, sobre la base de su estructura orgánica 
vigente prevista en su Reglamento de Organización y Funciones – ROF 
y a los objetivos y metas establecidos en su plan estratégico. También 
define como el documento que contiene los cargos o puestos de trabajo 
que la Municipalidad ha previsto como necesarios para el adecuado 
funcionamiento y cumplimiento de los objetivos y fines de los órganos 
estructurales” (Municipalidad Distrital de José Luís Bustamante y Rivero, 
2016, p. 1) 
Manual de Organización y Funciones MOF 2011: Este documento fue 
elaborado “con el propósito de brindar una visión integral y acertada de 
la Municipalidad y determinar las funciones específicas, 
responsabilidades, autoridad y perfil de cada uno de los cargos asignados 
a los diferentes órganos dentro de la estructura orgánica de la 
Municipalidad, la misma que se cimienta en la estructura orgánica 
aprobada.  
El MOF proporciona información a los funcionarios y servidores 
públicos sobre sus funciones y ubicación dentro de la estructura general 
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de la organización, así como determina las interrelaciones formales que 
corresponda” (Municipalidad Distrital de José Luis Bustamante y Rivero, 
2010, p. 4) 
El Plan Estratégico de Desarrollo Institucional: “Es el resultado de 
esfuerzos colectivos, creativos e innovadores que permiten determinar 
las acciones futuras de la Institución, en función de las exigencias de los 
trabajadores a nivel de los usuarios. Los enfoques conceptuales y 
metodología aplicados a este proceso han sido internalizados por los 
participantes y responden a los requerimientos y exigencias del desarrollo 
institucional” (Municipalidad Distrital de José Luis Bustamante y Rivero, 
2006, p 11) 
El Plan de Manejo Ambiental de Residuos Sólidos: “El plan de manejo 
ambiental de residuos sólidos del Distrito de José Luis Bustamante y 
Rivero ha sido elaborado de manera participativa con el aporte de 
funcionarios de la municipalidad y los miembros de la Comisión Ambiental 
Municipal (CAM) los cuales representan diversas urbanizaciones del 
Distrito, institución públicas y privadas. Con el objetivo de mejorar las 
condiciones ambientales y calidad de vida de la población” (Municipalidad 
Distrital de José Luís Bustamante y Rivero, p. 2). 
Al revisar la documentación existente, nos podemos dar cuenta de que 
no tiene una estructura definida, no se sabe cuál está vigente, hasta inclusive en 
la página web existen documentos duplicados generando confusión a los 









4 ANALISIS Y RESULTADOS 
4.1 Diagnóstico de la Gestión de la Calidad 
Para realizar el diagnóstico de la Gestión de la Calidad, se ha construido 
un instrumento de verificación en base a los requisitos de la norma ISO 9001 - 
2015. 
4.1.1 Instrumento de verificación de la calidad. 
El instrumento elaborado se compone de lo siguiente: 1) Primera 
columna: Lineamientos; 2) Segunda columna: Indicador; 3) Tercera 
columna: Fuente; 4) Cuarta columna: SI; 5) Quinta columna: NO; 6) Sexta 
columna: Observación. 
 
Figura 10. Modelo de la lista de verificación para la calidad 
 
Fuente: Elaboración propia 
 
4.1.2 Criterios de Valoración de la Calidad. 
Como se puede observar en el instrumento de verificación 
descrito en el ítem 4.1.1 no se cuenta con una escala de calificación ni 
los criterios de la misma, por lo que los resultados obtenidos pueden ser 
muy vagos, es por ello que se ha visto por conveniente establecer una 
escala de calificación, la que será insertada después de la columna NO; 
esta escala se inserta a continuación. 
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Tabla N° 2. Criterios de calificación de la calidad 
 
Puntaje Calificación Criterios 
4 Excelente: Cumple con todos los criterios de evaluación del elemento 
3 Bueno: Cumple con los principales criterios de evaluación del 
elemento, sin embargo, existen algunas debilidades no 
críticas 
2 Regular: No cumple con algunos criterios críticos de evaluación del 
elemento 
1 Pobre: No cumple con la mayoría de criterios de evaluación del 
elemento 
0 Nulo: No existe evidencia alguna sobre el tema 
 
Fuente: Elaboración propia 
 
4.1.3 Niveles de Aceptación de la Calidad. 
Para poder tener en claro cómo está la Gestión de la Calidad, se 
ha establecido niveles de aceptabilidad, la misma que se describe en la 
tabla N° 3 que se inserta a continuación: 
 
Tabla N° 3.  Niveles de aceptación para la calidad 
 
 
Fuente: Elaboración propia 
 
En la tabla N° 3 se aprecia el puntaje más alto de 196, el mismo que ha sido 
obtenido de la suma total de indicadores establecidos en el instrumento de verificación; 
el mismo que se compone, tal como se muestra en la tabla N° 4 que se inserta a 
continuación: 
 
de 0 a 118 NO ACEPTABLE
de 119 a 157 BAJO
de 158 a 176 REGULAR




Tabla N° 4. Puntaje óptimo de verificación para la calidad 
 
Lineamiento Nro. de Indicadores 
4. Contexto de la organización 24 
5. Liderazgo 32 
6. Planificación 16 
7. Apoyo 28 
8. Operación 64 
9. Evaluación de rendimiento 20 
10. Mejora 12 
Puntaje óptimo de verificación 196 
 
Fuente: Elaboración propia 
 
4.1.4 Resultados de la Evaluación de la Calidad. 
Para la evaluación, se ha recurrido a entrevistar, a los funcionarios 
de la Municipalidad y los documentos de gestión que posee la institución, 
con lo cual se ha obtenido los resultados que se muestran a continuación: 
4. Contexto de la organización. Se ha obtenido un puntaje total de 16. 
5. Liderazgo. Se ha obtenido un puntaje total de 19. 
6. Planificación. Se ha obtenido un puntaje total de 9 
7. Apoyo. Se ha obtenido un puntaje total de 17 
8. Operación. Se ha obtenido un puntaje total de 33 
9. Evaluación del rendimiento. Se ha obtenido un puntaje total de 12 
10. Mejora. Se ha obtenido un puntaje total de 6 
 
4.1.5 Interpretación del Puntaje Final Obtenido. 
Para obtener el puntaje final se ha recurrido sumar todos los 
puntajes obtenidos de la evaluación de cada lineamiento, entonces, 
puntaje final del diagnóstico = 16+19+9+17+33+12+6 = 112 puntos. 
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En el ítem 4.1.3 se ha determinado que el puntaje máximo es de 
196 de los cuales solo se ha obtenido 112, a simple vista ya se puede 
tener una idea de cómo está el Sistema de Gestión; pero para una 
descripción más clara procederemos a ubicar los resultados en la tabla 
N° 3, de tal manera que se pueda tener una visión más clara de la 
magnitud de los resultados obtenidos, ello se muestra en la tabla N° 5 
que a continuación se inserta: 
 
Tabla N° 5. Interpretación del nivel obtenido para la calidad 
 
 
Fuente: Elaboración propia 
 
Como se puede apreciar, en la tabla N° 5, el puntaje final del diagnóstico 
se ubica en el nivel de no aceptable; por lo que se requiere tomar medidas 
inmediatas para revertir los resultados obtenidos. 
4.2 Diagnóstico de la Gestión del Medio Ambiente 
Para realizar el diagnóstico de la Gestión del Medio Ambiente, se ha 
construido un instrumento de verificación en base a los requisitos de la norma 
ISO 14001 - 2015. 
4.2.1 Instrumento de Verificación del Medio Ambiente. 
El instrumento elaborado se compone de lo siguiente: 1) Primera 
columna: Lineamientos; 2) Segunda columna: Indicador; 3) Tercera 
Puntaje optimo de verificación 196
Puntaje final del diagnóstico 112
de 0 a 118 NO ACEPTABLE
de 119 a 157 BAJO
de 158 a 176 REGULAR




columna: Fuente; 4) Cuarta columna: SI; 5) Quinta columna: NO; 6) Sexta 
columna: Observación. 
 
Figura 11. Modelo de la lista de Verificación para el Medio Ambiente 
 
Fuente: Elaboración propia 
 
4.2.2 Criterios de Valoración del Medio Ambiente. 
Como se puede observar en el instrumento de verificación 
descrito en el ítem N° 4.2.1 no se cuenta con una escala de calificación 
ni los criterios de la misma, por lo que los resultados obtenidos pueden 
ser muy vagos, es por ello que se ha visto por conveniente establecer 
una escala de calificación, la que será insertada después de la columna 
NO; esta escala se inserta a continuación. 
 
Tabla N° 6. Criterios de Calificación del Medio Ambiente 
 
Puntaje Calificación Criterios 
4 Excelente: Cumple con todos los criterios de evaluación del elemento 
3 Bueno: Cumple con los principales criterios de evaluación del 
elemento, sin embargo, existen algunas debilidades no 
críticas 
2 Regular: No cumple con algunos criterios críticos de evaluación del 
elemento 
1 Pobre: No cumple con la mayoría de criterios de evaluación del 
elemento 
0 Nulo: No existe evidencia alguna sobre el tema 
 
Fuente: Elaboración propia 
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4.2.3 Niveles de Aceptación para el Medio Ambiente. 
Para poder tener en claro cómo está la Gestión del Medio 
Ambiente, se ha establecido niveles de aceptabilidad, la misma que se 
compone de cuatro niveles, los mismos que se describen en la tabla N° 
7 que se inserta a continuación: 
 
Tabla N° 7. Niveles de Aceptación para el Medio Ambiente 
 
Fuente: Elaboración propia 
 
En la tabla N° 7 se aprecia el puntaje más alto de 108, el mismo 
que ha sido obtenido de la suma total de indicadores establecidos en el 
instrumento de verificación; el mismo que se muestra en la tabla 8. 
 
Tabla N° 8. Puntaje óptimo de verificación para el Medio Ambiente 
 
 
Fuente: Elaboración propia 
 
de 0 a 65 NO ACEPTABLE
de 66 a 86 BAJO
de 87 a 97 REGULAR
de 98 a 108 ACEPTABLE 
Nivel de implementación
Lineamiento Nro. de Indicadores





9. Evaluación de rendimiento 16
10. Mejora 8
Puntaje optimo de verificación 108
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4.2.4 Resultados de la Evaluación del Medio Ambiente. 
Para la evaluación, se ha recurrido a entrevistar, a los funcionarios 
de la Municipalidad y los documentos de gestión que posee la Institución, 
con lo cual se ha obtenido los resultados que se muestran a continuación: 
4. Contexto de la organización. Se ha obtenido un puntaje total de 8. 
5. Liderazgo. Se ha obtenido un puntaje total de 6 
6. Planificación. Se ha obtenido un puntaje total de 15 
7. Apoyo. Se ha obtenido un puntaje total de 12 
8. Operación. Se ha obtenido un puntaje total de 8 
9. Evaluación del rendimiento. Se ha obtenido un puntaje total de 10 
10. Mejora. Se ha obtenido un puntaje total de 4 
4.2.5 Interpretación del Puntaje Final Obtenido. 
Para obtener el puntaje final se ha recurrido sumar todos los 
puntajes obtenidos de la evaluación de cada lineamiento, entonces, 
puntaje final del diagnóstico = 8+6+15+12+8+10+4 = 63 puntos. 
En el ítem 4.2.3 se ha determinado que el puntaje máximo es de 
108 de los cuales solo se ha obtenido 63, a simple vista ya se puede tener 
una idea de cómo está el sistema de gestión; pero para una descripción 
más clara procederemos a ubicar los resultados en la tabla N° 9, de tal 
manera que se pueda tener una visión más clara de la magnitud de los 
resultados obtenidos, la tabla a continuación se inserta: 
Tabla N° 9. Interpretación del nivel obtenido para el medio ambiente 
 
Fuente: Elaboración propia 
Puntaje optimo de verificación 108
Puntaje final del diagnóstico 63
de 0 a 65 NO ACEPTABLE
de 66 a 86 BAJO
de 87 a 97 REGULAR




Como se puede apreciar, en la tabla N° 9, el puntaje final del diagnóstico 
se ubica en el nivel de no aceptable; por lo que se requiere tomar medidas 
inmediatas para revertir los resultados obtenidos. 
4.3 Diagnóstico de la Gestión de la Seguridad y Salud en el Trabajo 
Para poder tener una idea de la situación actual de la gestión de la 
Seguridad y Salud en el Trabajo con referencia a los servicios que presta la 
Gerencia de Servicios a la Ciudad, es necesario realizar la evaluación de todos 
los documentos de gestión que posee la Municipalidad. Para realizar esta 
evaluación, con el asesoramiento de expertos sobre el tema, se ha tomado la 
lista de verificación de lineamientos del Sistema de Gestión de la Seguridad y 
Salud en el Trabajo que se ha publicado con la Resolución Ministerial 050-2013-
TR. 
4.3.1 Instrumento de verificación de la Seguridad Salud Ocupacional 
El instrumento publicado en la Resolución Ministerial se compone 
de lo siguiente: 1) Primera columna: Lineamientos; 2) Segunda columna: 
Indicador; 3) Tercera columna: Fuente; 4) Cuarta columna: SI; 5) Quinta 
columna: NO; 6) Sexta columna: Observación. 
 
Figura 12. Modelo de la lista de verificación de SSO. 
 




4.3.2 Criterios de valoración de la Seguridad Salud Ocupacional 
Como se puede observar en el instrumento de verificación 
descrito en el ítem 4.3.1 no se cuenta con una escala de calificación ni 
los criterios de la misma, por lo que los resultados obtenidos pueden ser 
muy vagos, es por ello que se ha visto por conveniente establecer una 
escala de calificación, la que será insertada después de la columna NO; 
esta escala se inserta a continuación. 
 
Tabla N° 10. Criterios de calificación de la Seguridad Salud Ocupacional 
 
Puntaje Calificación Criterios 
4 Excelente: Cumple con todos los criterios de evaluación del elemento 
3 Bueno: Cumple con los principales criterios de evaluación del 
elemento, sin embargo, existen algunas debilidades no 
críticas 
2 Regular: No cumple con algunos criterios críticos de evaluación del 
elemento 
1 Pobre: No cumple con la mayoría de criterios de evaluación del 
elemento 
0 Nulo: No existe evidencia alguna sobre el tema 
 
Fuente: Elaboración propia 
 
4.3.3 Niveles de aceptación de la Seguridad Salud Ocupacional 
Para poder tener en claro cómo está la Gestión de la Seguridad y 
Salud en el Trabajo, se ha establecido niveles de aceptabilidad, la misma 
que se compone de cuatro niveles, los mismos que se describen en la 
tabla N°11 que se inserta a continuación: 
 
Tabla N° 11. Niveles de aceptación para la Seguridad Salud Ocupacional 
 
Nivel de implementación 
de 0 a 278 NO ACEPTABLE 
de 279 a 371 BAJO 
de 372 a 418 REGULAR 
de 419 a 464 ACEPTABLE  
 
Fuente: Elaboración propia 
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En la tabla N° 11 se aprecia el puntaje más alto de 464, el mismo 
que ha sido obtenido de la suma total de indicadores establecidos en el 
instrumento de verificación; el mismo que se compone, tal como se 
muestra en la tabla N° 12 que se inserta a continuación: 
 
Tabla N° 12. Puntaje óptimo de verificación para la Seguridad Salud Ocupacional 
 
Lineamiento Nro. de Indicadores 
I. Compromiso e Involucramiento 40 
II. Política de seguridad y salud ocupacional 48 
III. Planeamiento y aplicación 68 
IV. Implementación y operación 100 
V. Evaluación Normativa 40 
VI. Verificación 96 
VII. Control de información y documentos 48 
VIII. Revisión por la dirección 24 
Puntaje óptimo de verificación 464 
 
Fuente: Elaboración propia 
 
4.3.4 Resultados de la evaluación de la Seguridad Salud Ocupacional. 
Para la evaluación, se ha recurrido a entrevistar, a los funcionarios 
de la Municipalidad y los documentos de gestión que posee la Gerencia 
de Servicios a la Ciudad, con lo cual se ha obtenido los resultados que 
se muestran a continuación: 
I. Lineamiento compromiso e involucramiento. Puntaje total obtenido 
de 7. 
II. Política de seguridad y salud ocupacional. Puntaje total obtenido 
de 7. 
III. Planeamiento y aplicación. Puntaje total obtenido de 0 
IV. Implementación y operación. Puntaje total obtenido de 14 
VI. Verificación. Puntaje total obtenido de 0 
VII. Control de información y documentos. Puntaje total obtenido de 4 
VIII. Revisión por la dirección. Puntaje total obtenido de 0 
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4.3.5 Interpretación del Puntaje Final Obtenido de la Seguridad Salud 
Ocupacional 
Para obtener el puntaje final se ha recurrido sumar todos los 
puntajes obtenidos de la evaluación de cada lineamiento, entonces, 
puntaje final del diagnóstico = 7+7+0+14+7+0+4+0 = 39 puntos. 
En el ítem 4.1.3 se ha determinado que el puntaje máximo es de 
464 de los cuales solo se ha obtenido 39, a simple vista ya se puede tener 
una idea de cómo está el sistema de gestión; pero para una descripción 
más clara procederemos a graficar los resultados en la tabla N° 12, de tal 
manera que se pueda tener una visión más clara de la magnitud de los 
resultados obtenidos, ello se muestra en la tabla N°13 que a continuación 
se inserta: 
 
Tabla N° 13. Interpretación del nivel obtenido para la Seguridad Salud Ocupacional 
 
 
Fuente: Elaboración propia 
 
Como se puede apreciar, en la tabla N° 13, el puntaje final del 
diagnóstico se ubica en el nivel de no aceptable; por lo que se requiere 




Puntaje optimo de verificación 464
Puntaje final del diagnóstico 39
de 0 a 278 NO ACEPTABLE
de 279 a 371 BAJO
de 372 a 418 REGULAR





5 METODOLOGÍA DE IMPLEMENTACIÓN 
5.1 Planificar  
5.1.1 Política Integrada. 
Una de las primeras acciones que se debe de realizar es la 
Política Integrada del Sistema Integrado de Gestión; en este documento 
se ha plasmado los requisitos establecidos en las normas ISO 9001 - 
2015, ISO 14001 - 2015 y OHSAS 18001 - 2007; además de las 
exigencias establecidas en las normas legales, teniendo en cuenta la 
Misión y Visión de la Municipalidad. 
La finalidad de elaborar esta Política Integrada es, mejorar la los 
servicios que brinda la Gerencia de Servicios a la Ciudad. Así como la 
simplificación y reducción de la documentación y los registros; sin 
embargo, en la elaboración de la Política Integrada se ha tenido mucho 
cuidado en seguir las recomendaciones de las tres Normas, y en general 
se ha considerado lo siguiente: 
 Cumplir con los requisitos legales de Calidad, Medio Ambiente y 
Seguridad y Salud en el Trabajo 
 Cumplir con los estándares de Calidad 
 Cumplir con la prevención de la Contaminación Ambiental 
 Cumplir con la prevención de la Seguridad y Salud en el Trabajo 
 Cumplir los pasos para la mejora continua 







5.1.2 Objetivos del Sistema Integrado de Gestión. 
Objetivo de Calidad: 
 Aumentar el grado de satisfacción del cliente  
 Reducir el número de reclamaciones de los clientes. 
 Reducir los plazos de entrega. 
 La mejora de los procesos del sistema. 
 Aumentar el nivel de compromiso de los miembros de la 
organización respecto a la prevención de fallos y la mejora continua 
Objetivos de Medio Ambiente: 
 La protección del Medio Ambiente, mediante la prevención o 
mitigación de impactos ambientales adversos; 
 La mitigación de efectos potencialmente adversos de las 
condiciones ambientales sobre la organización; 
 El apoyo a la organización en el cumplimiento de los requisitos 
legales y otros requisitos; 
 Controlar la forma en la que se lleva a cabo la disposición final de 
servicios, relacionados con el manejo de los residuos sólidos. 
Objetivos de Seguridad y Salud en el Trabajo: 
 Establecer un Sistema de Gestión Seguridad y Salud en el Trabajo 
para eliminar o minimizar los riesgos a su personal y otras partes 
interesadas, quienes podrían estar expuestos a peligros Seguridad 
y Salud en el Trabajo relacionados a sus actividades. 
 Implementar. Mantener y mejorar continuamente un Sistema de 
Gestión Seguridad y Salud en el Trabajo.  
 Asegurar a sí misma la conformidad con la política Seguridad y 
Salud en el Trabajo establecida 
Los objetivos y programas se adjuntan en el Anexo 2. 
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5.1.3 Requisitos Legales y Otros Requisitos. 
Las normas legales referidas a la Calidad, Medio Ambiente, 
Seguridad y Salud se entienden que son de carácter obligatorio para 
todas las empresas públicas y privadas en las que se incluye a las 
Municipalidades; por otro lado, la adopción de dichas normas es de 
carácter voluntario.  
Es por ello que la Gerencia de Servicios a la Ciudad, está en la 
obligación de identificar, las normas que son aplicables a su sector, es 
por ello que se ha realizado una lista de las principales normas legales 
que deben considerarse obligatoriamente al momento de realizar el 
levantamiento de la identificación de normas legales; para ello se deberá 
de aplicar el procedimiento PI-SIG-GSC_D002 Requisitos legales y otros 
requisitos: 
 Ley N° 28611, Ley General del Ambiente  
 D.L. N° 1055, Modificatoria de la Ley General del Ambiente  
 Ley N° 29783, Ley de Seguridad y Salud en el Trabajo 
 Ley N° 26842, Ley General de Salud 
 Ley N° 27314, Ley General de Residuos Solidos 
 Ley N° 29981, Ley que crea la SUNAFIL 
 Ley N° 27972, Ley Orgánica de Municipalidades  
 Ley N° 27867, Ley Orgánica de Gobiernos Regionales 
 Decreto Supremo 005-2012-TR, Reglamento de la Ley N° 29783, 
“Ley de Seguridad y Salud en el Trabajo” 
 Resolución Ministerial N° 050-2013-TR Aprobación de formatos 
referenciales exigidos en la Ley N° 29783, Ley de Seguridad y 
Salud en el Trabajo 
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 Resolución Ministerial N° 375-2008-TR Norma Básica de 
Ergonomía 
 Norma Técnica Peruana NTP 399.010 - 1 Señales de Seguridad 
 Norma ISO 9001: 2015, Sistemas de Gestión de la Calidad 
 Norma ISO 14001: 2015, Sistemas de Gestión del Medio 
Ambiente 
 Norma OHAS 18001:2007, Sistemas de Gestión de la Seguridad 
y Salud en el Trabajo. 
Una vez identificados los requisitos legales y otros requisitos es 
uno de los requisitos fundamentales de las normas de Gestión; para 
logarlo, es por ello que se tiene que verificar el cumplimiento de este 
requisito; para ello se ha elaborado el procedimiento “PI-SIG-GSC-
D002_Requisitos legales y otros requisitos”; en el cual se establecen los 
pormenores para la elaboración, revisión y actualización de los requisitos 
legales y otros requisitos, estos últimos están relacionados con los 
acuerdo, o contratos que la municipalidad haya o pueda firmar en el 
futuro. 
El procedimiento PI-SIG-GSC-D002_Requisitos legales y otros 
requisitos, se adjuntan en el Anexo 3. 
5.1.4 Matriz de Indicadores. 
La manera en que se mide los resultados de una gestión, es 
mediante los indicadores, estos a su vez se traducen en fórmulas 
matemáticas planteadas con la finalidad de poder establecer qué nivel de 
la implementación, mantenimiento u operación se encuentra cierta 
actividad. Los indicadores pueden ser proactivos, reactivos o de 
implementación del Sistema de Gestión. 
 
72 
Indicadores Proactivos. Los indicadores proactivos son aquellos que 
nos permiten anticiparnos a los hechos y permiten orientar los resultados 
de la manera que se desee. Se puede mencionar los siguientes: 
 El Plan anual de Seguridad y Salud en el Trabajo 
 Las Auditorías internas y externas 
 Las Inspecciones planeadas 
 Las Capacitaciones, Entrenamientos y Retroalimentación 
 Los Programas de mantenimiento de equipos y maquinarias 
Indicadores reactivos. Son los resultados obtenidos y que no han sido 
planificados pero que han sucedido por alguna falla del sistema integrado 
de gestión, dentro de los indicadores reactivos tenemos: 
 Los exámenes médicos 
 Las estadísticas e investigación de los incidentes 
 Las enfermedades profesionales 
Indicadores de Propuesta del Sistema. Estos permitirán medir el 
resultado de la propuesta del Sistema Integrado de Gestión, de lo 
realizado frente a lo planificado, con ello se tiene una comparación en 
tiempo real de cómo es la situación del avance en la implementación, y 
que a su vez permitirá tomar las medidas de correctivas para mejorar la 
situación que se encuentre con la aplicación del indicador. 
Con la finalidad de medir los resultados obtenidos de la propuesta 
del Sistema Integrado de Gestión que se propone; ha elaborado el 
procedimiento “PI-SIG-GSC-D001_Objetivos y programas”. 
El procedimiento PI-SIG-GSC-D001_Objetivos y programas, se 





Tabla N° 14. Matriz de indicadores 
 
 
Fuente: Elaboración propia 
 
5.1.5 Identificación de Peligros y Evaluación de Riesgos y Mapa de 
Riesgos. 
La Identificación de Peligros y Evaluación de Riesgos (IPER), 
junto con el mapa de riesgos es la actividad que se debe tener antes de 
iniciar cualquier actividad; es por ello que los especialistas lo refieren en 
la etapa planificar; es por ello que se ha elaborado el procedimiento “PO-
SIG-GSC-D003_IPER”. 
 En el IPER, se plasma la metodología que se debe de seguir para 
el levantamiento de los peligros y los criterios que se debe tener en 
cuenta para la valorización de los riesgos; así mismo se ha detallado los 
niveles de los riesgos, la aceptabilidad y las medidas de control a 
adoptarse. 
Indicador Objetivo del Indicador Expresión matemática
Plan anual de seguridad y salud en 
el trabajo
Verif icar que el PASST cumpla con 
lo mínimo en la exigencia legal
Auditorías internas y externas
Verif icar el cumplimiento de las 
auditorias internas y externas 
planif icadas
Inspecciones planeadas
Verif icar que las inspecciones 
planeadas se cumplan
Capacitaciones, entrenamientos y 
retroalimentación
Verif icar que las capacitaciones, 
entrenamientos y retroalimentación 
se cumplan 
Programas de mantenimiento de 
equipos y maquinarias
Verif icar que el cronograma de 
mantenimiento de equipos y 
máquinas se cumpla
Exámenes médicos
Verif icar el estado de salud de los 
trabajadores
Estadísticas de accidentes
Reportar la situación de la 
seguridad mes a mes en la empresa
Investigaciones de los incidentes
Analizar la causa efecto de la 
causas de los accidentes
Las enfermedades profesionales
Verif icar la conservación de la 
salud de los trabajadores a través 
del tiempo
Implantación del sistema
Verif icar el cumplimiento mes a mes 
del programa de implementación del 
SIG 
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Una vez culminado la evaluación IPER, corresponde realizar el 
mapa de riesgos; que es la representación gráfica de los riesgos 
identificados en cada una de las diferentes áreas hasta donde llega la 
jurisdicción de la Gerencia de Servicios a la Ciudad. Estos mapas de 
riesgos deberán ser elaborados siguiendo las recomendaciones 
establecidas en las normas legales aplicables. 
Para la elaboración del procedimiento PO-SIG-GSC-D003_IPER, 
se tiene que seguir las exigencias establecidas en las normas legales y 
otras normas aplicables que se han identificado en el procedimiento PI-
SIG-GSC-D002_Requisitos legales y otros requisitos. Las normas legales 
y otras normas se pueden mencionar las siguientes: 
 Ley N° 29783, Ley de seguridad y salud en el trabajo 
 Decreto Supremo N° 005-2012-TR, Reglamento de la Ley N° 
29783, Ley de Seguridad y Salud en el Trabajo.  
 Resolución Ministerial 050-2013-TR; Aprobación de formatos 
referenciales requeridos en la Ley N° 29783, Ley de Seguridad y 
Salud en el Trabajo. 
 Norma Técnica Peruana NTP 399.010 - 1 Señales de Seguridad 
El procedimiento IPER, se adjunta en el Anexo 4. 
5.1.6 Planificación de la Implementación 
La Planificación quedara amparada por el actual Sistema Integrado 
de Gestión propuesto, y según los Procedimientos e Instrucciones para 
las diferentes actividades del manejo de residuos sólidos, los cuales 
serán periódicamente actualizados. 
La estructura documental del Sistema Integrado de Gestión, está 
compuesta por cuatro niveles: 




2º Nivel, incluye los distintos Procedimientos constitutivos del 
Sistema Integrado de Gestión. 
3º Nivel, constituido por las Instrucciones Operativas necesarias 
para la realización de las distintas actividades relativas al 
Sistema de Gestión. 
4º Nivel, incluye los Registros establecidos en los tres niveles 
superiores del Sistema Integrado de Gestión. 
Necesidades y expectativas de las partes interesadas: El impacto en 
el usuario, familias y comunidad por la capacidad de la Gerencia para 
brindar de forma oportuna los servicios que satisfagan a los pobladores y 
los requisitos legales aplicables; es por ello que la Gerencia de Servicios 
a la Ciudad ha determinado: 
 Los usuarios, familias y comunidad son muy importantes para el 
Sistema Integrado de Gestión. 
 La satisfacción relacionada con los requisitos de los usuarios, 
familias y comunidad, por lo tanto, estos requisitos constituyen 
fundamentales para el Sistema Integrado de Gestión. 
 El control de los requisitos y necesidades de los usuarios, familias 
y comunidades debe ser revisada y controlada. 
Sistema Integrado de Gestión y sus Procesos. Como parte del 
Sistema Integrado de Gestión, se propone los mecanismos para 
establecer, implementar, mantener y mejorar continuamente su Sistema 
Integrado de Gestión. Para lograrlo se ha elaborado una serie de 
documentos en los cuales se ha determinado lo siguiente: 
a. Todas las entradas, salidas y resultados que se espera del proceso. 
b. Como es la secuencia e interacción del proceso. 
c. Los indicadores y métodos para realizar las mediciones del 
desempeño del Sistema Integrado de Gestión. 
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d. La asignación de recursos para el mantenimiento y actualización 
del Sistema Integrado de Gestión. 
e. La asignación de responsabilidad y autoridad del Sistema Integrado 
de Gestión. 
f. Las revisiones y oportunidades de mejora de los procesos y el 
Sistema Integrado de Gestión. 
g. Toda la información pertinente está documentada y se mantendrá 
en la cantidad necesaria publicada en los diversos canales que 
posee la Municipalidad. 
Calendario a seguir: Para la elaboración del calendario se ha 
considerado las actividades propias de la propuesta del Sistema 
Integrado de Gestión, las operaciones de la Gerencia de Servicios a la 
Ciudad y los servicio que presta; teniendo en consideración lo antes 
mencionado se ha elaborado un cronograma de implementación con una 
duración de un año, el calendario propuesto se muestra en la figura 13. 
 
Figura 13. Cronograma propuesto para la implantación. 
 
 
Fuente: Elaboración propia 
 
Etapa de la implementación Mes 1 Mes 2 Mes 3 Mes 4 Mes 5 Mes 6 Mes 7 Mes 8 Mes 9 Mes 10 Mes 11 Mes 12
Nombramiento del responsable
Comité de implantación













Requisitos generales. Consideramos que la Política Integrada, es el 
punto de partida, documento en el cual la Gerencia de Servicios a la 
Ciudad establece la declaración sobre la implementación y 
mantenimiento del Sistema Integrado de Gestión. 
Además, consideramos necesario, tener una línea base o revisión 
inicial de la documentación que posee la Gerencia de Servicios a la 
Ciudad, con la finalidad de tener una idea clara de la situación actual. 
Es importante que todas las personas involucradas en la 
implementación y mantenimiento del Sistema Integrado de Gestión, 
tengan muy en claro que la propuesta se basa en el desarrollo de los 
conceptos de:  
a. Establecer. Implica que haya una permanencia y que el Sistema 
Integrado de Gestión no se pueda considerar establecido hasta 
que todas las partes que lo forman se hayan introducido en el 
mismo, de manera que éste se pueda demostrar frente a otros. 
b. Documentar. Información y su medio de soporte. El medio de 
soporte puede ser papel, disco magnético, óptico o electrónico, 
fotografía o muestras patrón, o una combinación de estos.  
c. Implementar. Poner en funcionamiento, mediante la aplicación de 
métodos y cualquier medida que resulte necesaria para llevar a 
cabo con éxito el Sistema Integrado de Gestión. 
d. Mantener. Funcionamiento del Sistema Integrado de Gestión una 
vez se tenga establecido e implementado. 
En este trabajo, se desarrolla la etapa de documentar, a la cual la 
debe de seguir la implementación y por último el mantenimiento del 
Sistema Integrado de Gestión. 
Creación del comité del Sistema Integrado de Gestión: Para la 
implementación de la propuesta del Sistema Integrado de Gestión, se ha 
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visto por necesario la creación de un comité del Sistema Integrado de 
Gestión, quien asumirá la responsabilidad de llevar adelante la 
implementación del Sistema Integrado de Gestión; este comité deberá 
estar liberado de otras responsabilidades, con la autoridad para su 
adecuada implementación y funcionamiento del Sistema Integrado de 
Gestión; dentro de las responsabilidades se debe considerar las 
siguientes: 
 Realizar el seguimiento de la implementación y mantenimiento del 
Sistema Integrado de Gestión. 
 Identificar, evaluar el cumplimiento de las normas legales aplicables 
a los servicios que presta la Gerencia de Servicios a la Ciudad. 
 Implementar, Revisar, mantener los planes de Calidad, Manejo 
Ambiental y plan anual de Seguridad y Salud en el Trabajo. 
 Apoyar en la ejecución y formulación de los planes, programas que 
permitan la actualización de la Política Integrada. 
 Analizar las alternativas de mejora continua en Calidad, Medio 
Ambiente, Seguridad y Salud en el Trabajo 
 Proponer, e implementar opciones para la divulgación de los 
resultados de las inspecciones, auditorías internas y/o externas que 
se realice al Sistema Integrado de Gestión. 
Requisitos de los pobladores: Los requisitos de los pobladores se 
constituyen en los requisitos de Calidad que son definidos por los 
pobladores; estos requisitos son obtenidos de las solicitudes de 
cotización y especificaciones técnicas de los productos que requieren, 
que la final se transforma en las expectativas que los pobladores tienen 




Para ello la gestión de las solicitudes de requerimiento de los 
pobladores deben ser adecuadamente gestionados, identificando 
adecuadamente de las expectativas que tiene sobre los servicios 
requeridos; debido a que de ello depende la satisfacción de los mismos; 
para realizar esta tarea se ha elaborado el procedimiento “PI-SIG-GSC-
D018_Satisfacción de los Pobladores”; en el que se describe el 
tratamiento de estos requisitos específicos de los pobladores. El 
documento, se adjunta en el Anexo 21. 
 
5.2 Hacer 
5.2.1 Manual del Sistema Integrado de Gestión. 
Interacción de procesos: La iteración de los procesos de la Gerencia 
de Servicios a la Ciudad, esta mutuamente relacionados, y existe una 
interacción muy simple, debido a que se ha acotado el alcance solo a lo 
relacionado con el manejo de los residuos sólidos; el mapa de procesos 
y flujo mismo se detalla en el ítem 3.6. 
 
Manual del Sistema Integrado de Gestión: En este documento se 
muestra el modelo del Sistema de Gestión, adoptado por la Gerencia de 
Servicios a la Ciudad, y muestra el enfoque de procesos que hace 
referencia la norma ISO 9001:2015. 
En este documento se muestra la forma en que la Gerencia 
asegura la calidad de los servicios que presta, el cuidado del Medio 
Ambiente y la Seguridad y Salud de todos sus trabajadores que depende 







El contenido del manual del Sistema Integrado de Gestión es la siguiente: 
1. Presentación 
2. Visión, Misión, Valores, Política integrada del Sistema 
Integrado de Gestión 
3. Términos y definiciones 
4. Alcance del Sistema Integrado de Gestión 
5. Requisitos del Sistema Integrado de Gestión 
6. Responsabilidad de la Gerencia Servicios a la Ciudad 
7. Gestión de recursos 
8. Servicios  
9. Medición análisis y mejora 
10. Evaluación de riesgos y aspectos ambientales 
11. Requisitos Legales 
12. Preparación y respuesta a emergencias 
13. Relación de procedimientos 
 
Para la elaboración se ha seguido las especificaciones técnicas 
descritas en el procedimiento “PI-SIG-GSC-D004_Control de 
documentos y registros”; en este documento se establecen los criterios 
exigidos por las normas para redactar los documentos en forma 
estandarizada. El documento, se adjunta en el Anexo 6. 
 
Procedimientos Integrados. La elaboración de los procedimientos 
integrados o transversales debe seguir las mis condiciones descritos para 
la elaboración del manual, y contener el mismo esquema de los 
procedimientos operativos. 
Una de las ventajas de un Sistema Integrado de Gestión es que 
simplifica la generación de documentos que son utilizados por el área de 
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Calidad, Medio Ambiente y Seguridad y Salud en el Trabajo; en este caso 
se ha elaborado los siguientes documentos integrados: 
 PI-SIG-GSC-D001_ Objetivos y programas  
 PI-SIG-GSC-D002_ Requisitos legales y otros requisitos 
 PI-SIG-GSC-D004_Control de documentos y registros 
 PI-SIG-GSC-D005_Comunicación, participación y consulta 
 PI-SIG-GSC-D006_Competencias, formación y toma de conciencia  
 PI-SIG-GSC-D010_Plan de preparación y respuesta de 
emergencia 
 PI-SIG-GSC-D017_Inspecciones 
 PI-SIG-GSC-D018_Auditorías internas y externas 
 PI-SIG-GSC-D019_Satisfacción de los pobladores 
 PI-SIG-GSC-D020_Tratamiento de No conformidades y Acciones 
correctivas 
 PI-SIG-GSC-D022_Revisión por la Gerencia  
Procedimientos Específicos: Para la elaboración de los procedimientos 
se ha tomado en cuenta los mismos criterios del manual del Sistema 
Integrado de Gestión, para todos los aspectos, salvo en lo referente a la 
estructura la misma que será elaborado de acuerdo a lo señalado en el 
procedimiento “PI-SIG-GSC-D004_Control de documentos y registros”. 
Los procedimientos operativos que se han elaborado son los siguientes: 
 PO-SIG-GSC-D003_IPER  
 PO-SIG-GSC-D007_Identificación y evaluación de aspectos 
ambientales 
 PO-SIG-GSC-D008_Almacenamiento y disposición final de 
residuos solidos 
 PO-SIG-GSC-D009_Investigación de incidentes 
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 PO-SIG-GSC-D010_ Plan de preparación y respuesta de 
emergencia 
 PO-SIG-GSC-D011_Trabajos en altura  
 PO-SIG-GSC-D012_Riesgos de atropello por vehículo 
 PO-SIG-GSC-D013_Manejo manual de cargas 
 PO-SIG-GSC-D014_Utilización de máquinas y equipos de trabajo  
 PO-SIG-GSC-D015_Equipo de Protección personal 
 PO-SIG-GSC-D016_Barrido de vías 
 PO-SIG-GSC-D021_Exámenes médicos 
Para la elaboración de todos los procedimientos se ha tenido en 
cuenta la tabla de correspondencia que ha sido elaborada por los autores 
con la finalidad de tener clara la idea de los requisitos de las normas; esta 
tabla de muestra a continuación. 
 
Tabla N° 15. Matriz de correspondencia entre ISO 9001 - 2015; ISO 14001 - 2015, y 




4 CONTEXTO DE LA ORGANIZACIÓN (TÍTULO) 4 CONTEXTO DE LA ORGANIZACIÓN (TÍTULO) 4 REQUISISTOS GENERALES M ANUAL DE SIG
4.1 COM PRENSIÓN DE LA ORGANIZACIÓN Y SU CONTEXTO 4.1 COM PRENSIÓN DE LA ORGANIZACIÓN Y SU CONTEXTO 4.1 REQUISITOS GENERALES
4.2 COPRENSIÓN DE LAS NECESIDADES Y EXPECTATIVAS DE 
LAS PARTES INTERESADAS
4.2 COPRENSIÓN DE LAS NECESIDADES Y EXPECTATIVAS DE 
LAS PARTES INTERESADAS
4.3 DETERM INACIÓN DEL ALCANCE DEL SGC 4.3 DETERM INACIÓN DEL ALCANCE DEL SGA
4.4 SGC Y SUS PROCESOS 4.4 SGA
5 LIDERAZGO 5 LIDERAZGO POLITICA DE LA EM PRESA
5.1 LIDERAZGO Y COM PROM ISO 5.1 LIDERAZGO Y COM PROM ISO
5.1.2 ENFOQUE DEL CLIENTE
5.2 POLÍTICA 5.2 POLÍTICA AM BIENTAL 4.2 POLITICA S&SO POLITICA SIG
5.3 ROLES, RESPONSABILIDADES Y AUTORIDADES EN LA 
ORGANIZACIÓN
5.3 ROLES, RESPONSABILIDADES Y AUTORIDADES EN LA 
ORGANIZACIÓN
4.4.1 RECURSOS. ROLES, RESPONSABILIDAD, 
FUNCIONES Y AUTORIDAD
M ANUAL DE FUNCIONES / M OF
6 PLANIFICACIÓN (TÍTULO) 6 PLANIFICACIÓN (TÍTULO) 4.3 PLANIFICACION 
6.1 ACCIONES PARA ABORDAR RIESGOS Y OPORTUNIDADES 6.1 ACCIONES PARA ABORDAR RIESGOS Y OPORTUNIDADES 4.3.1 IDENTIFICACION DE PELIGRO, EVALUACION DE 
RIESGO Y DETERM INACION DE CONTROLES
IPERC LINEA BASE
6.1.1 GENERALIDADES
6.1.2 ASPECTOS AM BIENTALES
6.1.3 REQUISITOS LEGALES Y OTROS REQUISITOS 4.3.2 REQUISITOS LEGALES Y OTROS REQUISISTOS
6.1.4 PLANIFICACIÓN DE ACCIONES  
6.2 OBJETIVOS DE LA CALIDAD Y PLANIFICACIÓN PARA 
LOGRARLOS (TÍTULO)
6.2 OBJETIVOS AM BIENTALES PLANIFICACIÓN PARA 
LOGRARLOS (TÍTULO)
4.3.3 OBJETIVOS Y PROGRAM AS OBJETIVOS DENTRO DEL PLAN DE 
SEGURIDAD, SALUD Y M EDIO AM BIENTE 
6.2.1 OBJETIVOS DE LA CALIDAD 6.2.1 OBJETIVOS AM BIENTALES  
6.2.2 PLANIFICACIÓN DE ACCIONES PARA LOGRAR LOS 
OBJETIVOS DE CALIDAD
6.2.2 PLANIFICACIÓN DE ACCIONES PARA LOGRAR LOS 
OBJETIVOS AM BIENTALES
OBJETIVOS DE CALIDAD DENTRO DEL PLAN 
DE CALIDAD
6.3 PLANIFICACIÓN DE LOS CAM BIOS
7 APOYO (TÍTULO) 7 APOYO (TÍTULO)




7.1.4 AM BIENTE PARA LA OPERACIÓN DE LOS PROCESOS
7.1.5 SEGUIM IENTO Y M EDICIÓN DE RECURSOS
7.1.5.1 GENERALIDADES
7.1.5.2 TRAZABILIDAD DE LAS M EDICIONES
7.1.6 CONOCIM IENTOS DE LA ORGANIZACIÓN
7.2 COM PETENCIA 7.2 COM PETENCIA 4.4.2 COM PETENCIA, FORM ACION Y TOM A DE 
CONCIENCIA
7.3 TOM A DE CONCIENCIA 7.3 TOM A DE CONCIENCIA
7.4.1 GENERALIDADES 4.4.3 COM UNICACIÓN, PARTICIPACION Y CONSULTA PROCEDIM IENTO PARA LA COM UNICACIÓN 
INTERNA Y EXTERNA
7.4.2 COM UNICACIÓN INTERNA 4.4.3.1 COM UNICACIÓN PROCEDIM IENTO PARA LA COM UNICACIÓN 
INTERNA Y EXTERNA
7.4.3 COM UNICACIÓN EXTERNA 4.4.3.2 PARTICIPACION Y CONSULTA
7.5 INFORM ACIÓN DOCUM ENTADA 7.5 INFORM ACIÓN DOCUM ENTADA
7.5.1 GENERALIDADES 7.5.1 GENERALIDADES
7.5.2 CREACIÓN Y ACTUALIZACIÓN 7.5.2 CREACIÓN Y ACTUALIZACIÓN PROCEDIM IENTO PARA ACTUALIZACION DE 
DOCUM ENTOS
4.4.4 DOCUM ENTACION
7.5.3 CONTROL DE LA INFORM ACIÓN DOCUM ENTADA 7.5.3 CONTROL DE LA INFORM ACIÓN DOCUM ENTADA 4.4.5 CONTROL DE DOCUM ENTOS M ATRIZ DE CONTROL DE DOCUM ENTOS
8 OPERACIÓN (TÍTULO) 8 OPERACIÓN (TÍTULO) 4.4 IM PLEM ENTACION Y OPERACIÓN
8.1 PLANIFICACIÓN Y CONTROL OPERACIONAL 8.1 PLANIFICACIÓN Y CONTROL OPERACIONAL 4.4.6 CONTROL OPERACIONAL
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5.2.2 Responsabilidad y Autoridad. 
El éxito de la implantación de la propuesta del Sistema Integrado 
de Gestión; no solo se basa en la calidad de las personas responsables 
de la implementación; sino que también se basa en que cada una de 
estas cumpla con las funciones, responsabilidad de acuerdo al nivel de 
autoridad que cada una tenga dentro del Sistema Integrado de Gestión; 
Pero todo ello no se puede lograr sin los recursos necesarios para logarlo, 
por lo tanto se ha elaborado el documento “SIG-GSC-MAN_Manual del 
Sistema Integrado de Gestión”; en el cual se ha determinado las 
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principales funciones, responsabilidad y autoridad para cada puesto de 
trabajo. El documento, se adjunta en el Anexo 5. 
5.2.3 Control de Documentos y Registros 
El control de los documentos y registros es un factor importante 
para la buena marcha de la información documentada es por ello que se 
elaboró el procedimiento de SIG-GSC-D004_Control de documentos y 
registros con la finalidad de estandarizar la forma de elaboración de los 
documentos, registros, quien será el responsable de controlar y la 
frecuencia de la actualización de toda la información documentada. El 
documento, se adjunta en el Anexo 6. 
 
5.2.1 Comunicación, Participación y Consulta. 
En el Sistema Integrado de Gestión la comunicación participación y 
consulta es muy importante para lograr los objetivos propuestos, incluir a todos 
los trabajadores y recibir los comentarios o quejas o sugerencias que se tenga 
del servicio y por ende el desarrollo del Sistema Integrado de Gestión; es por ello 
que se ha elaborado el procedimiento “PI-SIG-GSC-D005_Comunicación, 
participación y consulta”; con la finalidad de establecer los mecanismos para que 
exista una comunicación, participación y consulta de manera efectiva y sea de 
alcance a todos los interesados. El documento, se adjunta en el Anexo 7. 
5.2.2 Competencias, Formación y Toma de Conciencia. 
Las personas que de una u otra manera tengan que ver con el 
sistema integrado de gestión, no pueden cumplir sus funciones, 
responsabilidad de acuerdo al nivel de autoridad si no están debidamente 
capacitadas, es por ello que se ha elaborado el procedimiento “PI-SIG-
GSC-D006_Competencias, formación y toma de conciencia”; en el cual 
se talla los pormenores a seguir para cumplir este requisito. 
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Una manera efectiva de efectuar la retroalimentación es cuando el 
supervisor, observador, evaluador, o inspector; identifique un acto o 
condición sub estándar es la oportunidad para que la retroalimentación 
se haga efectiva, en esta debe considerarse: 
 La persona que dará la retroalimentación realizará una breve 
descripción de lo que observó. 
 Recordar los aspectos positivos a mejorar y los negativos a 
controlar. 
 La persona que recibe la retroalimentación realice los comentarios 
sobre el particular. 
 Acordar acciones para corregir lo observado y que no se vuelva a 
presentar. 
 
5.2.3 Plan de Preparación y Respuesta de Emergencia. 
Con la finalidad de que la Municipalidad siga funcionando, en el 
caso que por cualquier eventualidad alguno de los procesos se tenga que 
paralizar, se ha elaborado el procedimiento “PO-SIG-GSC-D010 Plan de 
Preparación y Respuesta de Emergencia”; que suma son procedimientos 
alternativos al funcionamiento normal de la Municipalidad.  
 En la elaboración, se establecido una serie de acciones básicas 
de respuesta que se deben tomar para actuar de manera oportuna, ante 
cualquier eventualidad. Los objetivos que se persigue con los planes de 
contingencia son: 
 Establecer el procedimiento a seguir frente a las eventualidades. 
 Optimizar el uso de recursos 
 Procedimiento estandarizado para cumplir con las normas 
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El formato que se ha considerado es el que está descrito en el 
Manual del Sistema Integrado de Gestión; que en general es el mismo para 
todos los documentos que forman parte del Sistema Integrado de Gestión. 
El esquema que se ha seguido, en la elaboración de los Planes de 
Contingencia son: 
1. Objetivos 
2. Descripción de las operaciones 
3. Estudio de riesgo 
4. Organización de las brigadas 
5. Equipamiento 
6. Sistemas de comunicación de emergencia 
7. Acciones de respuesta 
8. Organismos de apoyo 
9. Programa de capacitación 
10. Anexos 
El documento, se adjunta en el Anexo 10 
5.2.4 Prestación del Servicio. 
El fin de la Gerencia de Servicios a la Ciudad es servir a los 
pobladores bustamantinos, el servicio debe ser en forma puntual y en las 
oportunidades que se requiera; el detalle de la planificación del servicio 
se detalla en los documentos estratégicos que posee la Gerencia, 
además en los formatos de programación del trabajo; pero es necesario 
mediar la calidad de la prestación del servicio, es por ello que se ha 
elaborado el procedimiento “PI-SIG-GSC-D019_Satisfacción de los 
pobladores”; también es necesario saber si los pobladores tiene quejas o 
sugerencias para modificar y/o mejorar el servicio, en el procedimiento 
“PI-SIG-GSC-D007_Comunicación, participación y consulta”: se detalla 
cómo recoger las inquietudes de los pobladores. 
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5.3 Verificar   
5.3.1 Control de indicadores. 
El control de indicadores del Sistema Integrado de Gestión, 
constituye una de las herramientas más importantes de control, debido a 
que con esta se puede tener una evidencia de cómo está la 
implementación y funcionamiento del Sistema Integrado de Gestión; la 
evaluación se realizará con los indicadores establecidos en el 
procedimiento “PI-SIG-GSC-D001_Objetivos y programas”; en el que se 
han establecido las métricas para realizar la medición y seguimiento de 
los objetivos del Sistema Integrado de Gestión. 
Por otro lado, se tiene las auditorías internas y externas, que la 
Gerencia de Servicios a la Ciudad tiene que realizar de forma obligatoria, 
para realizar esta tarea se ha elaborado el procedimiento “PI-SIG-GSC-
D018 Auditorías internas y externas”. 
No se puede dejar de lado medir la satisfacción de los pobladores, 
familias y comunidad, es por ello que se ha elaborado el procedimiento 
“PI-SIG-GSC-D019_Satisfacción de los pobladores”; en el que se 
establecen como cuando y donde medir la satisfacción de los pobladores. 
Otra manera de realizar el seguimiento a los resultados es realizar 
el seguimiento a las no conformidades y acciones correctivas que se 
hayan establecido para mejorar los problemas identificados en las 
Auditorías Internas y Externas, o cualquier otro mecanismo de 
verificación, para ello se ha elaborado el procedimiento “PI-SIG-GSC-
D020_Tratamiento de No conformidades y Acciones correctivas”. 
5.3.2 Acciones Correctivas, Preventivas y Control de Trabajo no 
Conforme. 
Las acciones correctivas, preventivas y control de trabajo no 
conforme aseguran que los servicios que no se estén prestando de la 
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manera adecuada puedan ser identificados y controlados para prevenir 
servicios inadecuados, tomar acciones para eliminar la causa de no 
conformidades con objeto de prevenir que vuelva a ocurrir y las no 
conformidades potenciales para prevenir su ocurrencia. 
Esta situación es el termómetro para evitar que los problemas se 
vuelvan a presentar en los procesos del desarrollo de la prestación de los 
servicios, con esa finalidad se ha redactado el procedimiento “PI-SIG-
GSC-D020 Tratamiento de No conformidades y Acciones correctivas”. 
5.3.3 Auditorías Internas y Externas. 
Las auditorias son la manera de verificar que el Sistema Integrado 
de Gestión está funcionando, así como determinar los problemas que se 
han presentado durante la implementación o mantenimiento del Sistema 
Integrado de Gestión; tienen la finalidad de ser utilizados para la mejora 
continua del Sistema Integrado de Gestión.  
Se ha elaborado el procedimiento “PI-SIG-GSC-D018_Auditorías 
internas y externas”; en este documento se establece que por lo menos 
se tiene que realizar dos auditorías internas al año, que deben se servir 
para realiza la auditoria externa. 
Los resultados obtenidos deben ser analizados por la alta Gerencia 
y determinar las acciones con cada una de las probables no 
conformidades producto de las auditorías internas y externas. En estas 
revisiones por la Gerencia se debe anotar los puntos más importantes 
para utilizarlos en la mejora continua del Sistema Integrado de Gestión. 
5.3.4 Quejas. 
Las opiniones y participación de los pobladores, los trabajadores, y 
en general todos los interesados, son considerados muy importante en la 
implementación y mantenimiento de Sistema Integrado de Gestión; es 
por ello que se ha redactado el procedimiento “PI-SIG-GSC-D007 
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Comunicación, participación y consulta”; en las cuales se establecen los 
mecanismos para efectuar las comunicaciones, participación y consulta 
que deseen realizar los interesados. 
 En este documento también se explica el tratamiento que debe de 
tener las quejas, dentro de las cuales se ha considerado lo siguiente: 
 La Gerencia establecerá una línea gratuita para quejas y 
sugerencias 
 También se habilitará un canal en internet para que los pobladores 
puedan realizar las quejas y denuncias 
 Se habilitará un buzón para quejas y sugerencias en lugares 
estratégicos para lograr el acceso a todos los pobladores. 
5.4 Actuar 
5.4.1 Revisión por la Dirección. 
La revisión por la dirección se constituye en el paso final del sistema 
de evaluación del Sistema Integrado de Gestión; es por ello que se tiene 
que realizar con carácter obligatorio y es una de las responsabilidades 
que tiene el Gerente de Servicios a la Ciudad, con la finalidad de utilizar 
los resultados en la mejora continua del Sistema Integrado de Gestión; 
para ello se ha redactado el procedimiento “PI-SIG-GSC-D022 Revisión 
por la Gerencia”. 
Para realizar las revisiones la Gerencia debe tomar en cuenta, los 
resultados de las auditorías, los informes de investigación de accidentes, 
las recomendaciones de acciones preventivas y correctivas; las quejas y 
sugerencias; con los cuales deberá de analizar y priorizar los datos que 
serán utilizados en la mejora continua. 
5.4.2 Mejora Continua. 
Una institución que no realiza mejora continua, está condenada a 
perecer, pero como una Municipalidad no puede dejar de existir, el 
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servicio que presta la Municipalidad está condenado a seguir en el siglo 
XXI, es por ello que la mejora continua resulta ser la mejor alternativa 
para modernizar los servicios que presta la Gerencia de Servicios a la 
Ciudad. 
Para realizar esta mejora continua, se recomienda seguir el ciclo de 
Deming, es decir el Planificar (P), Hacer (H), Verificar (V) y Actuar (A); de 
acuerdo a esta metodología se deberá de realizar lo siguiente: 
Planificar: Se realizará todas las acciones encaminadas al cumplimiento 
de los objetivos, revisar la documentación generada, realizar 
modificaciones, cambios, restructuraciones de acuerdo a los resultados 
de la etapa anterior (Actuar). 
Hacer: Una vez realizada la etapa de planificación, se tiene que 
implementar todo lo que se ha planificado, dentro de esta etapa se incluye 
las capacitaciones para hacer conocer a los involucrados los cambios 
realizados. 
Verificar: Concluida la etapa de hacer, se debe de realizar las 
mediciones respectivas, para verificar si los resultados esperados fueron 
los planificados, y con estos datos hacer las mejoras de ser necesario. 
Actuar: Culminada las verificaciones, se debe de efectuar los informes 
respectivos y cursarse a la Gerencia respectiva para el análisis y la toma 
de decisiones respectiva. 
Los cuatro pasos descritos anteriormente deben de repetirse 
continuamente, esta repetición constituye la mejora continua que debe 




6 CONCLUSIONES  
Primera: Se ha realizado el Diagnóstico de línea base para determinar la situación de 
la Gestión de la Calidad, obteniéndose un puntaje de 112 puntos de 196 posibles, lo que 
significa que de acuerdo con los niveles establecidos es NO ACEPTABLE. 
La calidad de los servicios que brinda la Gerencia de Servicios a la Ciudad en 
las actividades de limpieza pública y mantenimiento de parques y jardines, serán 
optimizados a través de los documentos propuestos en el Sistema Integrado de Gestión: 
Procedimiento de barrido de vías y mantenimiento de parques y jardines, 
complementándose con el procedimiento de competencias, formación y toma de 
conciencia, para posteriormente ser evaluados por el procedimiento de satisfacción a 
los pobladores. 
Segunda: Se ha realizado el Diagnóstico de línea base para determinar la situación de 
la Gestión del cuidado por el Medio Ambiente, obteniéndose un puntaje de 63 puntos de 
108 posibles, lo que significa que de acuerdo con los niveles establecidos es NO 
ACEPTABLE. 
La Gestión del Medio Ambiente, es fundamental por la adecuada eliminación de 
los residuos sólidos y la adecuada conservación de las áreas verdes; por ello que la 
propuesta del Sistema Integrado de Gestión, contempla los Procedimientos 
establecidos de Identificación y Evaluación de Aspectos Ambientales y Almacenamiento 
y Disposición Final de Residuos Sólidos. 
Tercera: Se ha realizado el Diagnóstico de línea base para determinar la situación de 
la Gestión de la Seguridad y Salud en el Trabajo, obteniéndose un puntaje de 39 puntos 
de 464 posibles, lo que significa que de acuerdo con los niveles establecidos es NO 
ACEPTABLE. 
La propuesta Sistema Integrado de Gestión, que se propone contempla el 
cumplimiento de las exigencias de las normas legales de Seguridad y Salud en el 
Trabajo a través de la elaboración del Mapa de procesos y la Identificación de Peligros, 
Evaluación de Riesgos y Medidas de Control, el adecuado Manejo de cargas, las 
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Inspecciones la Investigación de Incidentes y Accidentes y la Elaboración del Plan de 
Preparación y Respuesta de Emergencia. 
Cuarto: De los resultados obtenidos de los Diagnósticos de línea base, se concluye que 
es necesario un Sistema Integrado de Gestión para la Gerencia de Servicios a la Ciudad, 
para lo cual se ha elaborado la propuesta del mismo para su posterior implementación 
de acuerdo a las normas ISO 9001 - 2015; ISO 14001- 2015 y OHSAS 18001 - 2007 

























Primera: Para lograr el objetivo propuesto en la Gestión de Calidad de la Gerencia de 
Servicios a la Ciudad en las actividades de limpieza pública y mantenimiento de parques 
y jardines, se recomienda cumplir en su totalidad con el procedimiento PI-SIG-GSC-
D009 Competencias, Formación y Toma de Conciencia, que se ha elaborado, sin obviar 
las evaluaciones y seguimiento descrito en el referido documento, de esta manera se 
garantiza el éxito para comprometer, capacitar, entrenar y concientizar a las personas 
involucras en la implementación y posterior mantenimiento del Sistema Integrado de 
Gestión. 
Segunda: El Cuidado por el Medio Ambiente en las actividades de limpieza pública y 
mantenimiento de parques y jardines, comprende la adecuada eliminación de los 
residuos sólidos y la adecuada conservación de las áreas verdes, para lo cual se 
recomienda la formación oportuna a los pobladores y trabajadores de la Gerencia de 
Servicios a la Ciudad a través de programas de Capacitación en manejo y disposición 
de Residuos Sólidos y la debida aplicación de los procedimientos planteados de la 
propuesta en mención. 
Tercera: Se debe evaluar e inspeccionar periódicamente los riesgos de la Municipalidad 
ya que puede variar ocasionalmente, revisando cada puesto de trabajo con el fin de 
lograr el control adecuado; es importante realizar la capacitación del personal respecto 
al Sistema Integrado de Gestión y desarrollar un programa de incentivos para 
incrementar el compromiso y responsabilidad de todo el personal con el cumplimiento 
de los objetivos establecidos de tal manera que el proyecto no quede trunco. 
Cuarto: Uno de los requisitos fundamentales, es el compromiso de la Gerencia y del 
personal, pues ellos aplicarán los procesos, secuencia y criterios para la adaptación a 
los cambios requeridos en la implementación del Sistema Integrado de Gestión, se debe 
cumplir estrictamente lo establecido en dicho Sistema a través de revisiones, auditorías 
internas y externas ya que constituye una autoevaluación del trabajo desarrollando para 
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